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GLOSARIO 
ABANICO SALARIAL: DRAE: Conjunto de diversas propuestas, opciones, etc., 
generalmente para elegir entre ellas. 
ACCIDENTE DE TRABAJO: Lesión corporal sufrida por el trabajador con ocasión 
o por consecuencia del trabajo realizado por cuenta ajena; pese a la dicción legal, 
dentro del concepto se incluyen las lesiones psicosomáticas. 
ACTUALIZACIÓN PROFESIONAL: Proceso de cualquier modalidad de formación 
continua o permanente que tiene por objeto la adaptación de la persona a los 
requerimientos cambiantes de las actividades productivas o del mercado de 
trabajo. 
ADMISIÓN: Una vez seleccionado el candidato por la organización se inicia su 
incorporación mediante la acogida. Esa fase facilitará la socialización de cara a 
alcanzar el ajuste entre las expectativas del candidato y las demandas de la 
organización. 
AGENCIA DE COLOCACIÓN: Entidad privada sin ánimo de lucro que actúa como 
intermediaria en el mercado de trabajo, aproximando oferta y demanda de empleo. 
La remuneración que perciban de empresarios o trabajadores no puede exceder 
de los gastos ocasionados por los servicios prestados. Deben garantizar el 
principio de igualdad de acceso al empleo, sin que pueda establecerse 
discriminación alguna. 
ANÁLISIS (TRABAJO): Distinción y separación de las partes de un todo para 
conocer sus principios o elementos. Examen de los componentes o partes de algo 
concreto o abstracto. 
ANÁLISIS DE PROBLEMAS Y TÉCNICA DE DECISIÓN: Diagnóstico sobre la 
génesis, naturaleza y consecuencias de una situación actual real o potencial no 
satisfactoria y búsqueda, valoración y selección de alternativas de acción más 
adecuadas para la solución eficaz y logro de los objetivos propuestos. 
ANÁLISIS DE TAREAS, ATRIBUTOS Y RENDIMIENTO: Es una técnica de 
análisis de puestos que tiene entre sus objetivos facilitar el ajuste o la adaptación 
entre los requisitos que impone un puesto de trabajo y los recursos o capacidades 
de que dispone el trabajador que lo desempeña. 
ANÁLISIS FUNCIONAL DE PUESTOS: Es una tecnología que permite entender y 
comprender un puesto de trabajo teniendo en cuenta todo lo que se hace en él y la 
persona que lo hace, tratando de formalizar al máximo el vocabulario, el 
procedimiento y la codificación de los resultados. 
AUDITORIA DE RECURSOS HUMANOS: Análisis y diagnóstico de los recursos 
humanos de una organización y de los sistemas de gestión y dirección de los 
mismos. 
BALANCE SOCIAL: Estado o reflejo de las aportaciones de la empresa a la 
sociedad, en los términos de desarrollo social en los ejercicios económicos. 
BASE PROFESIONAL: Bagaje formativo elemental de una persona, tanto teórico 
como práctico, que le permite desarrollar una actividad productiva o avanzar hacia 
niveles profesionales más elevados. 
BENEFICIOS SOCIALES: Incluimos en epígrafe diferente estos beneficios 
sociales, además de por su carácter no salarial o remunerativo (a diferencia de los 
beneficios marginales), por su carácter colectivo social: el uso y disfrute de los 
mismos es igual para todos los trabajadores de la empresa, sin discriminación 
alguna por el puesto, nivel o "status" del trabajador. 
CALIDAD: Características y beneficios de un producto o servicio o del 
comportamiento humano-organizativo que son percibidos y valorados por los 
demás como inferiores, iguales o superiores a las expectativas planteadas al 
respecto. 
CALIDAD DE VIDA LABORAL: Grado de satisfacción personal y profesional 
existente en el desempeño del puesto de trabajo y en el ambiente laboral, que 
viene dado por un determinado tipo de dirección y gestión, condiciones de trabajo, 
compensaciones, atracción e interés por las actividades realizadas y nivel de logro 
y autodesarrollo individual y en equipo. 
CALIDAD TOTAL /CALIDAD INTEGRAL: Concepto empresarial pasado a técnica 
y estrategia empresarial consistente en la concepción de cada unidad organizativa 
como satisfactoria de su cliente real y potencial. 
CAPACITACIÓN PROFESIONAL: Derecho del trabajador a su promoción y 
formación profesionales en el trabajo, lo que obliga al empresario a reconocer el 
ejercicio de una serie de derechos de los trabajadores en este ámbito e, incluso, 
de asumir sistemas sustitutivos de tales derechos. 
CAPITAL HUMANO: Conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes de las 
personas con que cuenta una organización para desarrollar el proyecto de 
empresa y alcanzar las metas y objetivos propuestos. 
CATEGORÍA PROFESIONAL: Elemento de la clasificación profesional del 
trabajador que determina el contenido de su prestación laboral, identificando sus 
funciones y tareas. 
CENTRO DE TRABAJO: Se suele denominar así cada unidad de actividad laboral 
del tipo que fuere que corresponde a una ubicación geográfica diferente. 
CICLO DE VIDA ORGANIZACIONAL: Cada una de las fases por las que 
transcurre una organización desde su creación hasta su desaparición (en sentido 
cronológico). 
CLIMA ORGANIZACIONAL: Aunque no es posible encontrar una definición 
comúnmente aceptada, sí parece existir un alto nivel de consenso en admitir que 
los elementos básicos del clima organizacional son el conjunto de atributos que 
hacen referencia al ambiente de trabajo 
CULTURA ORGANIZACIONAL: Conjunto de valores, creencias, actitudes, usos, 
hábitos y costumbres que caracterizan las relaciones interpersonales en el seno de 
una organización, así como los procedimientos materiales y recursos físicos de la 
organización que tienen entidad simbólica para sus miembros. 
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS: Departamento de personal o área 
responsable de todas las materias concernientes a las relaciones laborales dentro de 
las empresas o corporaciones de un determinando tamaño. 
DESARROLLO DE PERSONAL: Proceso que se sigue para aumentar el valor de los 
empleados una vez que han ingresado en la organización, que, secuencialmente, 
equipos de trabajo. 
ORIENTACIÓN PROFESIONAL: Acción, con carácter de consultoría, orientada 
hacia el diseño de la carrera profesional de un individuo con el objetivo de 
aumentar las garantías personales "y organizacionales, en el caso de que se lleve 
a cabo en la propia compañía" de una buena adaptación laboral, de lograr mayor 
polivalencia, y, en definitiva, de procurar satisfacción personal y productividad 
laboral. 
PLANIFICACIÓN DE RECURSOS HUMANOS (RRHH): Proceso mediante el 
cual, partiendo de las metas, procesos y estrategias que la dirección ha aprobado, 
se definen y establecen las necesidades previsibles de recursos humanos para 
hacer frente a los planes productivos y de rendimiento de la organización en un 
momento dado. 
RELACIONES HUMANAS: El movimiento de las relaciones humanas surgió en 
América de la mano del desarrollo de las ciencias del comportamiento y, en 
particular, de la psicología industrial. 
RIESGO LABORAL: Posibilidad de que un trabajador sufra un determinado daño 
derivado del trabajo 
SATISFACCIÓN EN EL TRABAJO: Estado emocional positivo o placentero que 
resulta de la percepción subjetiva de las experiencias laborales del individuo. 
Desde un punto de vista cognitivo, la satisfacción laboral o satisfacción en el 
trabajo es el resultado de la relación existente entre la expectativa y la realidad de 
la recompensa, es decir, la satisfacción y la insatisfacción en el trabajo dependen 
de la comparación entre la recompensa obtenida efectivamente por el rendimiento 
en el trabajo y la que el individuo considera adecuada a cambio del trabajo 
realizado. 
TRABAJADOR: Persona que se obliga a prestar, de forma personal y voluntaria, 
unos servicios retribuidos por cuenta ajena y dentro del ámbito de organización y 
dirección de otra persona, física o jurídica, a la que se denomina empleador o 
empresario, bajo la cobertura de un contrato de trabajo. 
VALORACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO: Es una metodología que permite 
establecer el valor relativo de los puestos de trabajo. 
RESUMEN 
Al emprender la investigación acerca del nivel de incidencia que poseen los 
trabajadores contratados bajo la modalidad de outsourcing en la empresa 
Metroagua S.A. E.S.P., nunca imaginamos, que ésta fuese a ser de tal magnitud, 
donde el trabajador como eje fundamental del desarrollo de las actividades 
empresariales, fuese a ser también partícipe directo del crecimiento y desarrollo 
organizacional y competitivo que ostenta hoy en día la empresa. Cuando se hace 
énfasis en el desarrollo competitivo, se compara a la empresa con otras 
organizaciones encargadas de la prestación de este servicio público, de la región 
caribe colombiana, donde los máximos accionistas son los mismos " El GRUPO 
EMPRESARIAL TRIPLE A." 
Actualmente, tanto la empresa como el recurso humano, la comunidad samaria y 
las empresas de servicio temporal gozan de un bienestar social y económico, 
gracias a la calidad y a la eficiencia en la prestación de los servicios de acueducto 
y alcantarillado en la ciudad. 
La investigación se desarrolló bajo el método de investigación deductivo-inductivo, 
el cual permitió el logro de los objetivos propuestos, con la ayuda de las diversas 
técnicas diseñadas para la recolección de la información y que se aprecian en los 
Anexos A, B, C, y D, respectivamente. 
ABSTRACT 
When undertaking the investigation about the level of incidence that the workers 
possess hired under the outsourcing modality in the company Metroagua CORP. 
E.S.P., we never imagine that this will be of such a magnitude, where the worker 
as fundamental axis of the development of the managerial activities, will also be 
direct participant of the growth and organizational and competitive development 
that it shows today in day the company. When one makes emphasis in the 
competitive development, it is compared to the company with other organizations 
in charge of the benefit of this public service, of the region Colombian Caribe, 
where the maximum shareholders are the same ones The TRIPLE MANAGERIAL 
GROUP A." 
At the moment, as much the company as the human resource, the community of 
Santa Marta and the companies of temporary service enjoy a social and economic 
well-being, thanks to the quality and to the efficiency in the benefit of the aqueduct 
services and sewer system in the city. 
The investigation was developed under the deductive-inductive investigation 
method, which allowed the achievement of the proposed objectives, with the help 
of the diverse techniques designed for the gathering of the information and that 
they are appreciated in the Annexes TO, B, C, and D, respectively. 
INTRODUCCIÓN 
Las nuevas tendencias de las grandes empresas se están enfocando hacia la 
contratación del recurso humano a través de la modalidad del Outsourcing, 
servicio brindado por las diversas empresas con características de empresas de 
servicios temporales o como bolsas de empleo. 
Metroagua S.A. Empresa de Servicios Públicos (E.S.P.), empresa prestadora del 
servicio público de acueducto y alcantarillado, viene brindando sus servicios a 
través de la contratación de personal o recurso humano referenciado u ofrecido 
por las diversas empresas de servicios temporales de la ciudad de Santa Marta, 
en especial de la empresa Serviexpress, con un personal idóneo en el desarrollo 
de sus actividades. 
Desde este punto de vista, la empresa ofrece la oportunidad laboral a cientos de 
samarios, en los diversos cargos, ejerciendo diversidad de funciones. Estos 
funcionarios permiten el cumplimiento del direccionamiento estratégico de la 
empresa, así como la máxima satisfacción de los usuarios del servicio de la 
empresa, puesto que el servicio que éstos le brindan lo hacen con calidad y 
eficiencia. 
Teniendo en cuenta la visión futurista de las directivas de la empresa al establecer 
como estrategia fundamental de la calidad del servicio, la contratación por 
outsourcing, y que busca desarrollar ideas claras acerca del entorno, mejorando 
las condiciones de vida tanto del recurso humano como de la sociedad samaria 
en general, así como el desarrollo empresarial. 
Es necesario mencionar, que el desarrollo de este trabajo permitió establecer 
precisamente, el impacto social y económico que posee esta estrategia de 
contratación de personal, tanto para la empresa como para su entorno. 
0.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
0.1.1 Planteamiento del problema. El problema planteado para el desarrollo de 
la investigación fue el siguiente: 
La empresa Metroagua S.A. E.S.P., ha venido experimentando un rápido crecimiento 
y desarrollo organizacional gracias a su política de contratación de recurso humano 
calificado en cada una de sus instancias, es decir, recurso humano profesional y 
técnico, a través de la modalidad del outsourcing, y en la cual se ha buscado brindar 
un servicio con calidad y eficiencia, logrando así satisfacer las necesidades básicas 
de agua y alcantarillado de los habitantes del Distrito Turístico, Cultural e Histórico de 
Santa Marta. Así como también, mejorar en la mayor parte de la comunidad samaria 
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sus condiciones de vida, gracias a la inversión realizada para la instalación e 
incremento de la infraestructura de las redes de acueducto y alcantarillado. 
1.1.2 Formulación del problema. Teniendo en cuenta lo anterior, se plantearon 
los siguientes interrogantes: 
¿Cuál será el grado o nivel de incidencia de la estrategia del outsourcing en el 
desarrollo organizacional de la empresa Metroagua S.A. E.S.P.? 
¿La empresa Metroagua S.A. E.S.P., estará verdaderamente alcanzando el 
direccionamiento estratégico propuesto, a través de la contratación de recurso 
humano por outsourcing? 
¿Tendrá el recurso humano que suministran las agencias de colocación (bolsas 
de empleo) y/o las empresas de servicio temporal y las empresas del sector 
educativo en el Distrito de Santa Marta, calidad personal y profesional? 
¿Estará verdaderamente el recurso humano oferente de mano de obra, en 
óptimas condiciones cognitivas, que le permitan a la empresa y a la comunidad 
samaria un ligero crecimiento y desarrollo social y económico? 
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0.2 OBJETIVOS 
Los objetivos planteados para el desarrollo de la investigación fueron: 
0.2.1 Objetivo general. Determinar el nivel de incidencia en el desarrollo 
organizacional de Metroagua S.A. E.S.P., generado por el sistema de contratación 
de servicios laborales por outsourcing, adoptado por la empresa. 
0.2.2 Objetivos específicos. 
Identificar las diferentes empresas que prestan el servicio de outsourcing 
en la ciudad de Santa Marta, a la empresa Metroagua S.A. E.S.P. 
Conocer las políticas establecidas por las directivas de la empresa para 
desarrollar sus actividades y la prestación de sus servicios bajo esta modalidad. 
Establecer el nivel de satisfacción del cliente o usuario del ofrecido por la 
empresa Metroagua S.A. 
Determinar el grado de desarrollo organizacional obtenido por la empresa a 
través de la contratación de los servicios personales por outsourcing. 
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Establecer el nivel de impacto socioeconómico dado en el desarrollo de las 
actividades y prestación del servicio en la ciudadanía samaria, en especial en el 
recurso humano contratado. 
Precisar el nivel de eficiencia empresarial de los trabajadores contratados 
por outsourcing, teniendo en cuenta su nivel satisfacción social. 
Determinar las políticas y estrategias que posee la empresa para la 
conservación del entorno ecológico en el cual desarrolla sus actividades. 
0.3 DELIMITACIÓN DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRÁFICO DEL 
ESTUDIO 
0.3.1 Delimitación Del Espacio Temporal. El período histórico bajo el cual se 
desarrolló la investigación fue el comprendido entre el año 2002 y el primer 
semestre del 2003. 
0.3.2 Delimitación Del Espacio Geográfico. El espacio geográfico en el cual se 
llevó a cabo la investigación fueron las dependencias de la empresa Metroagua 
S.A. E.S.P., las cuales están ubicadas en la carrera 2 entre calles 15 y 16 del 
Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta, capital del departamento del 
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Magdalena, así como en las diversas empresas que le brindan el servicio de 
outsourcing a la organización. 
0.3.3 Duración real de la investigación. La duración real que tuvo el desarrollo 
de la realización de la investigación fue de ciento cincuenta (150) días contados a 
partir de la aprobación de la propuesta. 
0.3.4 Forma como se observó a la población. La población objeto de estudio 
(la empresa Metroagua S.A. E.S.P., en especial del recurso humano contratado 
por outsourcing, los cuales suman en su totalidad 216 trabajadores, los cuales 
están distribuidos como se observa en la tabla1), fue observada en forma directa, 
sobre todas y cada una de las variables, bajo la orientación del método deductivo 
- inductivo, con lo cual se logró identificar los aspectos básicos del sistema de 
contratación por outsourcing, que han permitido el desarrollo organizacional de la 
empresa, y establecer el nivel de impacto socioeconómico que produce la 
vinculación de recurso humano a las empresas, a través de la modalidad del 
outsourcing, así como también, el mejoramiento de la calidad de vida tanto 
personal como empresarial, de cada uno de los componentes de la población 
samaria en general. 
Teniendo en cuenta, que existe diversidad de empresas de servicios temporales 
que prestan sus servicios en la ciudad de Santa Marta, y con las cuales 
30 
Metroagua S.A. E.S.P., tiene contratado recurso humano (profesional, técnico, 
otros), los cuales suman en su totalidad 216 (lo que equivale al 69,67%, del total 
del recurso humano de la organización); y donde el personal de planta (nómina 
directa) de la empresa Metroagua S.A. E.S.P, son 94 trabajadores (es decir, 
32,33%), se escogió una muestra al azar, a través del método de muestreo 
estratificado (ver anexo E), quedando distribuido el tamaño de la muestra como se 
observa en la tabla 2. 
Tabla 1. Distribución del recurso humano en las diversas empresas de servicios 
temporales de la ciudad de Santa Marta. 





Todo Servicios 31 10,00 
Supertempo 27 8,70 
Diser 4 1,29 
Diasenor 36 11,61 
A tiempo 47 15,16 
Serviexpress 70 22,58 
Colviseg 1 0,32 




Fuente: Los autores. 
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Tabla 2. Tamaño de la muestra seleccionado al azar, para cada una de las 
empresas con personal vinculado a Metroagua S.A. E.S.P. 
Empresas de Servicios Temporales Cantidad de Trabajadores 









Fuente: Los autores. 
Para el logro de lo anterior, se analizaron una serie de variables, entre las cuales 
se destacan: 
Desarrollo organizacional logrado a través del sistema de contratación por 
outsourcing. [Variable Cuantitativa (Y)] 
Como variables cualitativas (X) se destacan: 
Entorno Demográfico. (Nivel y estilo de vida familiar, aspectos sicológicos, 
cantidad de usuarios de los servicios, número de trabajadores) 
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Entorno Social (Nivel cultural y educativo) 
Entorno Económico (Nivel de ingreso per cápita, crecimiento financiero de 
la empresa) 
Entorno Político y Legal (Legislaciones y decretos reguladores de las 
empresas prestadoras de servicios públicos y de las E.T.T.) 
Entorno ecológico. (Políticas y estrategias de conservación del ecosistema 
por parte de Metroagua S.A. E.S.P.) 
La técnica que se utilizó para la recolección de la información se basó en la 
encuesta, con lo cual buscando se obtuvo así, la información de manera directa 
suministrada por las fuentes de información primaria (directivas de la empresa 
Metroagua E.S.P., el recurso humano de la misma empresa, los usuarios del 
servicio ofrecido por la organización, y las empresas que brindan el servicio de 
outsourcing directamente a Metroagua S.A. E.S.P.), así como también, la consulta 
de libros, consultas a través de la Internet, folletos, disquetes y publicaciones del 
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, datos estadísticos de la empresa, así 
como de investigaciones previas, ordenadas y realizadas por las empresas 
prestadora de los servicios de suministro de personal temporal, en el Distrito de 
Santa Marta(fuentes de información secundaria). 
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O4 IMPORTANCIA Y JUSTIFICACIÓN 
La ejecución de la presente investigación se justificó debido a la forma como se 
viene desarrollando el normal funcionamiento de la empresa, así como su 
crecimiento y desarrollo organizacional y el personal del recurso humano de la 
empresa, de igual forma, el desarrollo social y económico de la ciudadanía 
samaria en general, a través de la contratación de personal tanto especializado 
como técnico de la ciudad. 
Se puede determinar que esta investigación fue de suma importancia debido a las 
características propias de este sistema de contratación si se tiene en cuenta que 
este método es la nueva forma que se viene implementando en materia de 
contratación laboral tanto en Colombia como en el mundo entero. 
Así mismo, esta investigación permite tener un acercamiento a las empresas de 
servicios temporales y/o a las agencias de colocación o bolsas de empleo, ya 
que, en el mundo empresarial éstas empresas son las que se encuentran en 
mayor oportunidad de proveer de recurso humano a las demás empresas. 
Lo anterior, justificó aún más su ejecución, ya que, como administradoras de 
empresas y emprendedoras hacia el camino del mundo empresarial, y contando 
con recurso humano de calidad en nuestra Alma Máter, podrá permitir en un 
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futuro, generar el brainstorming o lluvia de ideas, para la creación de empresas 
que ofrezcan los servicios de outsourcing. 
También, se puede destacar, que la ejecución de la presente Memoria de Grado 
fue de suma importancia, tanto para la empresa como para la universidad, en 
especial el programa de Administración de Empresas, en los siguientes aspectos: 
Para la empresa Metroagua S.A. E.S.P., fue de suma importancia, ya que, 
a través de su ejecución se identificaron aspectos positivos y/o negativos que 
inciden en el desarrollo armónico de las actividades de la organización, y que le 
permitan a la misma tomar decisiones o presentar sugerencias para el 
mejoramiento continuo de las empresas de servicios temporales, las cual se 
reflejen en el recurso humano de las mismas, denotado en la prestación de un 
mejor servicio, por parte de la empresa Metroagua S.A. E.S.P. 
Para la Universidad del Magdalena, fue importante, si se tiene muy en 
cuenta, de que es un ente formador de recursos humanos con diversidad de 
características, pero con calidad y eficiencia, llevando al Alma Máter, a la 
posibilidad de convertirse en una Agencia de Colocación o Bolsa de Empleo, o en 
su defecto, a través del Centro de Atención Empresarial, brindarle la oportunidad 
a los profesionales universitarios, de conformar su empresa de servicios 
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temporales, donde el recurso humano oferente, sea la misma comunidad 
universitaria. 
0.5 MARCO TEÓRICO Y LEGAL 
0.5.1 Marco teórico. No es necesario insistir' en que para las organizaciones el 
mayor capital y valor lo componen sus personas. Por este motivo, la dirección y 
gestión de los recursos humanos es uno de los pilares clave de cualquier 
organización, independientemente de su tamaño o sector. 
En el área de Recursos Humanos están surgiendo permanentemente tendencias, 
teorías, métodos, nuevos modelos retributivos, hay que retener a las personas 
clave de la organización,.., en definitiva hay que gestionar el conjunto de 
Recursos Humanos de la Organización. 
Por otra parte, cualquier cambio o innovación en una organización que afecte a 
los Recursos Humanos debe de estar perfectamente definida, conocer cómo 
ponerla en marcha, saber qué objetivos queremos y cómo los vamos a conseguir. 
Por lo tanto, los responsables de recursos humanos precisan conocer las últimas 
tendencias e informaciones que les facilite su quehacer diario. 
www.ahhigestion.html 
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0.5.1.1 Gestión de Competencias2.. Hoy por hoy, resulta casi ocioso destacar la 
creciente aplicación del enfoque de competencias en el ámbito de la Gestión de 
Recursos Humanos. Un número cada vez mayor de foros de análisis y debate 
(congresos, jornadas, simposios), investigaciones, programas o políticas de 
formación, planes institucionales, normativas legales (en el marco de políticas de 
empleo y en relación con la cualificación y certificación profesional de las 
personas) y estrategias de intervención giran en torno al concepto de 
competencia (en el sentido de "capacitación"). 
Numerosas organizaciones lo han adoptado en sustitución de otros sistemas más 
tradicionales y lo han convertido en el eje alrededor del cual giran los procesos de 
selección y formación, los planes de carrera y sucesión, los procedimientos de 
evaluación y recompensa, etc., configurando, eso sí, cada una de ellas su propio 
sistema de Gestión por Competencias. 
¿Qué aporta el enfoque de competencias?' El enfoque de competencias, si 
bien no es nuevo, sí se adopta recientemente para sustituir al tradicional enfoque 
basado en rasgos de personalidad. ¿En qué se diferencian ambos enfoques? 
2 www. migarsaizepsi.ucm.es 
lbíd. 
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Enfoque de Rasgos4. Planteamiento básico: Se definen las características 
(rasgos subyacentes) que deben tener las personas para ocupar un puesto 
determinado. Sus principales inconvenientes son: 
Distintas personas atribuyen rasgos distintos a una misma conducta. Por 
ejemplo, conductas que unos consideran como asertivas, para otros pueden ser 
agresivas, o señal de tozudez o de valentía... 
En consecuencia, es difícil predecir rasgos específicos asociados a un 
puesto y definirlos objetivamente. 
No predicen el comportamiento en el trabajo, ya que se basan en la 
evaluación de una variable (rasgo de personalidad) para hacer predicciones 
sobre el rendimiento de los sujetos en otra (realización de las tareas propias de 
su trabajo). 
Por extensión, las pruebas de evaluación que se utilizan 
(fundamentalmente tests) no suelen tener relación con las tareas que han de 
realizar las personas en el trabajo, tienen sesgos (entre otros, culturales y 
temporales), en ocasiones tocan aspectos íntimos de la persona y, tal como 




Puesto que en la Gestión de Recursos Humanos ocupa un lugar destacado el 
predecir quién rendirá más y mejor en los puestos de trabajo, parece que este 
enfoque no resulta muy adecuado, tanto más cuando se dispone de una 
alternativa superior: El enfoque de competencias. 
Enfoque de Competencias5. Planteamiento básico: Se estudian los 
comportamientos observables de las personas que realizan su trabajo con 
eficacia y se define el puesto en función de los mismos En contraposición al 
anterior, el enfoque de competencias: 
Al centrarse en los comportamientos observables y no en rasgos 
subyacentes de la persona, facilita el empleo de conceptos más objetivos, 
operativos y compartidos en la organización. 
En consecuencia es más fácil establecer los perfiles de exigencias de un 
puesto y definir objetivamente los comportamientos observables requeridos. 
Facilita la comparación entre el perfil de exigencias del puesto y el perfil de 
competencias de las personas y, por tanto, las predicciones son más seguras, 
válidas y fiables. 
5 Ibid 
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Permite emplear pruebas de evaluación diversas (por ejemplo, basadas en 
la observación conductual), más objetivas, relacionadas con las actividades del 
trabajo y con un mayor poder predictivo del éxito en el mismo. 
Otras aportaciones del enfoque de competencias son: 
Está orientado a los resultados: se buscan rendimientos excelentes, 
aunque también hay quien plantea la posibilidad de que el desempeño pueda ser 
simplemente satisfactorio. 
Se consideran un buen predictor del comportamiento futuro de las 
personas en las organizaciones: comportamientos competentes que se han dado 
en situaciones similares en el pasado, es muy probable que vuelvan a producirse. 
En cualquier caso, si eso no ha ocurrido, se deja abierta la posibilidad de que 
quien no ha actuado de una manera excelente en el pasado pueda hacerlo con 
posterioridad; en congruencia con el enfoque, se admite (y fomenta) la posibilidad 
de aprendizaje de los individuos. 
Es más comprensible para todos los implicados y muestra claramente qué 
se espera de cada uno: qué competencias y qué resultados. 
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¿Cómo se está aplicando? El enfoque de competencias no sólo resulta de gran 
utilidad, sino que se caracteriza por su elevado potencial: su desarrollo dibuja un 
panorama brillante y alentador de cara a las posibilidades de mejora personal y 
profesional de los individuos. 
Al analizar, no obstante, el modo en que se viene poniendo en práctica, se 
observa una serie de problemas que impiden precisamente extraer todo lo que de 
sí pueda dar. Estos problemas son de carácter tanto teórico o conceptual, como 
práctico o metodológico. Entre los más frecuentes destacan: 
Confusión terminológica:  a un mismo componente se le denomina de 
distintas formas o, peor, a distintos componentes se les asigna una misma 
etiqueta. Por ejemplo, "actitudes", "habilidades", "rasgos", etc., son habitualmente 
empleados como etiquetas intercambiables cuando, en realidad, se están 
refiriendo a aspectos distintos de las personas. Y este problema no se ciñe sólo al 
terreno de lo teórico; cada uno de esos elementos se manifiesta, se evalúa, se 
entrena de forma diferente. 
Disparidad de criterios:  derivada en buena medida del problema anterior, 
así como de la diversidad de contextos en los que se aplica. 
Empleo inadecuado de los métodos, técnicas o herramientas 
disponibles:  no siempre se conocen las posibilidades, características o 
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limitaciones de los diferentes métodos y técnicas, ni siempre se aplican en las 
condiciones idóneas. Por ejemplo, empleo de pruebas de evaluación 
situacionales sin registros adecuados de conducta, empleo abusivo de tests, 
entrenamiento de habilidades en condiciones adversas, etc. 
Empleo de métodos, técnicas o herramientas inadecuadas:  también se 
detecta cierta proliferación de técnicas "creadas para la ocasión" pero con 
importantes déficit de fiabilidad y validez (por no seguir un procedimiento riguroso 
en su elaboración), empleo de técnicas con fines distintos a aquellos para los que 
fueron creadas (por ejemplo, abuso del cuestionario para evaluar conductas) o, 
en definitiva, empleo de métodos y técnicas poco contrastados,,_ 
En general, se observa una escasa incorporación e integración de los 
principios básicos y los conocimientos más actuales sobre el comportamiento 
humano que aporta la Psicología moderna. 
Todo ello hace pensar que, en ocasiones, se está produciendo un fenómeno 
"moda" en el más superficial de los sentidos: se adopta la nueva terminología 
pero no se asumen o no se aplican los principios básicos en profundidad. 
Por detallar uno solo de los problemas anteriores, aunque sin pretensiones de 
exhaustividad, cabe decir que el concepto de competencia se ha convertido, en 
algunos casos, en un "cajón de sastre" en el que todo tiene cabida: conductas, 
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cogniciones, rasgos personales, actitudes, motivaciones, conocimientos,..., elementos 
todos ellos que, aun teniendo un significado e implicaciones precisos en el marco de 
la Psicología (aunque no tanto en el lenguaje cotidiano), pasan a ser redefinidos sin 
más como competencias. 
En consecuencia, se desarrollan "perfiles de competencias" que engloban elementos 
diversos que operan a diferentes niveles, que se evalúan y mejoran con técnicas 
distintas y que, en contra de la esencia misma del concepto de competencia, reciben 
denominaciones escasamente operativas: "espíritu" analítico, "sensibilidad" 
interpersonal, "capacidad" conceptual, "capacidades" interpersonales, etc. Más bien 
parece producirse, en este caso, un "lavado de cara" de conceptos tradicionales, pero 
sin llegar hasta las últimas consecuencias en la adopción del nuevo enfoque; dicho de 
otro modo, en el fondo siguen utilizándose planteamientos basados en el enfoque de 
rasgos, a pesar de que el enfoque de competencias se desarrollara precisamente 
como alternativa al mismo. 
¿Qué son las competencias?6 . El problema permanece aún sin resolver, por lo que 
seguirá siendo objeto de debate en el futuro más próximo. En cualquier caso, la 
acepción hoy por hoy más coherente con la filosofía del enfoque de competencias es 
la que considera a éstas como un conjunto de comportamientos observables 
relacionados causalmente con un desempeño bueno o excelente en un trabajo y 
organización dados o en una situación personal/social determinadas. Por extensión, 
6 'bid 
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para que una persona muestre los comportamientos que componen las competencias 
incluidas en los perfiles requeridos (por su trabajo o por las situaciones personales 
que afronta), es necesaria la presencia y conjunción de los siguientes elementos: 
Saber:  Conjunto de conocimientos relacionados con los comportamientos 
implicados en la competencia. Pueden ser de carácter técnico (orientados a la 
realización de tareas) y de carácter social (orientados a las relaciones 
interpersonales). 
La experiencia juega un papel esencial como "conocimiento adquirido a partir de 
percepciones y vivencias propias, generalmente reiteradas". Entre otras 
disciplinas psicológicas, la Psicología Cognitiva ofrece en la actualidad 
importantes desarrollos orientados a mejorar las estrategias de aprendizaje; bajo 
denominaciones como "aprender a aprender" o "aprender a pensar", se 
proporcionan recursos cuya aplicación facilita la adquisición de nuevos 
conocimientos, su integración en los que ya poseemos, su utilización orientada a 
la práctica y la posibilidad de que nos convirtamos en gestores de nuestro propio 
aprendizaje. 
Saber Hacer:  Conjunto de habilidades que permiten poner en práctica los 
conocimientos que se poseen. Se puede hablar de habilidades técnicas (para 
realizar tareas diversas -por ejemplo, hacer una pared de ladrillos, operar a un 
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paciente o realizar un balance contable-), habilidades sociales (para 
relacionarnos con los demás en situaciones heterogéneas -trabajar en equipo, 
ejercer liderazgo, negociar, hablar en público...-), habilidades cognitivas (para 
procesar la información que nos llega y que debemos utilizar para analizar 
situaciones, tomar decisiones,...), etc. 
Lo habitual es que estas distintas habilidades interactúen entre sí; por ejemplo, 
dar una charla en público puede implicar no sólo el acto en sí de dirigirse a una 
audiencia y hablarle de algún tema (habilidad social), sino también, analizar sus 
reacciones, anticipar preguntas o críticas, estructurar mentalmente el contenido, 
... (habilidades cognitivas), reducir la ansiedad que le crea la situación (por medio 
de estrategias que implican habilidades motoras y cognitivas) y utilizar los medios 
audiovisuales de apoyo a la charla (habilidades técnicas). 
Lo referido anteriormente acerca del aprendizaje de conocimientos sirve también 
para el aprendizaje de habilidades; de igual modo, disciplinas como la Psicología 
Social o la Modificación de Conducta, y orientaciones como la del Aprendizaje 
Social, entre otras, aportan suficientes conocimientos y procedimientos en cuanto 
a la concepción, evaluación y entrenamiento de dichas habilidades. 
Saber Estar:  Conjunto de actitudes acordes con las principales características 
del entorno organizacional y/o social (cultura, normas, etc.). En un sentido amplio, 
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se trata de tener en cuenta nuestros valores, creencias y actitudes en tanto 
elementos que favorecen o dificultan determinados comportamientos en un 
contexto dado. 
Las actitudes son un tema clásico en la Psicología Social que cuenta con un 
amplio desarrollo y aplicación, tanto en un nivel más macro (por ejemplo, en 
medios de comunicación), como en un nivel micro (por ejemplo, en las múltiples 
relaciones interpersonales), y en el que asuntos como el origen, evaluación y 
cambio de actitudes (con un lugar destacado para la persuasión) son el principal 
foco de interés. 
Querer Hacer:  Conjunto de aspectos motivacionales responsables de que la 
persona quiera o no realizar los comportamientos propios de la competencia. Se 
trata de factores de carácter interno (motivación por ser competente, identificación 
con la tarea, etc.) y/o externo (dinero "extra", días libres, beneficios sociales, etc.) 
a la persona, que determinan que ésta se esfuerce o no por mostrar una 
competencia. 
La Psicología de la Motivación proporciona pautas de análisis para comprender la 
motivación humana, las variables implicadas y las posibles estrategias para 
abordarla. 
Poder Hacer:  Conjunto de factores relacionados con: 
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Desde el punto de vista individual: la capacidad personal. Las aptitudes y 
rasgos personales, dos temas de gran tradición en Psicología, se contemplan 
aquí como potencialidades de la persona, como variables que pueden aportar 
información respecto a la facilidad con que alguien mostrará un comportamiento 
determinado, o sobre su potencial de aprendizaje. A diferencia de concepciones 
tradicionales, desarrollos más recientes (por ejemplo, el concepto de 
"inteligencias múltiples" o el enfoque interactivo de la personalidad) aportan una 
visión más flexible y operativa de estos elementos, y los sitúan en consonancia 
con su papel de meros componentes de las competencias. 
Desde el punto de vista situacional: el grado de "favorabilidad" del medio. 
Diferentes situaciones pueden marcar distintos grados de dificultad para mostrar 
un comportamiento dado; por ejemplo, la presencia de un grupo que nos 
"presiona", la interacción con un jefe autoritario u ocupar un nivel jerárquico o un 
rol concreto. La Psicología Social, la Psicología de los Grupos y la Psicología de 
las Organizaciones ofrecen un amplio conjunto de conocimientos respecto a la 
influencia de las situaciones sobre nuestros comportamientos. 
De igual modo, cabría destacar la disponibilidad o no de medios y recursos que 
faciliten o dificulten el desempeño de la competencia. Todos estos elementos nos 
llevan, en conjunto, a la competencia, al "hacer", que resulta observable para los 
demás y que permite establecer diferentes niveles de desempeño (regular, bueno, 
47 
excelente...) de las personas en su ámbito personal y/o profesional, ya sea 
durante la realización de tareas diversas o en sus interacciones sociales. Estos 
distintos elementos se pueden evaluar y mejorar. 
Queda pendiente, no obstante, comprobar cómo interactúan entre sí, tarea que 
requiere un importante esfuerzo de investigación en el futuro más inmediato. 
0.5.1.2 Selección de Personal'. La selección de personal surge cuando la 
organización presenta un desequilibrio interno originado por la necesidad de 
nuevo personal para cubrir los objetivos empresariales. 
De este modo, es conveniente establecer programas de planificación de personal 
para prever necesidades futuras, búsqueda de candidatos que se sientan atraídos 
por la organización y evaluación y selección posterior para su integración en la 
empresa. 
Por otra parte, estamos viviendo un momento económico en el que el auge de la 
economía y el empuje de determinados sectores está provocando una gran 
movilidad en el mercado de trabajo y por lo tanto origina un incremento en los 
procesos de selección. 
Op. Cit, pág. 9 
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0.5.1.3 El 0utsourcing8. Outsourcing es un tema de actualidad en el que ei 
objetivo principal de la empresa es la reducción de gastos directos, basados en la 
subcontratación de servicios que no afectan la actividad principal de la empresa. 
Es una mega tendencia que ha estado imponiéndose en la comunidad 
empresarial de todo el mundo y consiste básicamente en la contratación externa 
de recursos anexos, mientras la organización se dedica exclusivamente a la razón 
del negocio. 
Cuatro Razones para Adoptar Outsourcing: 
Reducir o controlar el gasto de operación. 
Disponer de los fondos de capital. 
El Outsourcing reduce la necesidad de tener que incluir fondos de capital 
de funciones que no tienen que ver con la razón de ser de la compañía. 
Tener acceso al dinero efectivo. Se puede incluir la transferencia de los 
activos del cliente al proveedor. 
Manejar más fácilmente las funciones difíciles o que están fuera de control. 
Outsourcing en recursos humanos. El outsourcing en Recursos 
Humanos ha venido tomando fuerza en los últimos años. El objetivo es fortalecer 
www.go.tofirrhhmagazine/ 
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las funciones de la gestión humana, prevaleciendo el interés de dejar en manos 
de terceros asuntos que surgen, diferente al objeto social de la empresa. Su 
misión: "aliviar la labor de las empresas". 
Son diferentes las ofertas de Outsourcing en Recursos Humanos, pero en su 
mayoría se ofrece tecnología, software e informática en general, bases de datos y 
voz, plataformas tecnológicas, horarios extendidos, repuestos, consultorías y 
hasta el servicio del manejo de nómina. Estos paquetes se acomodan a las 
necesidades de cada organización y su importancia surgió con la globalización, 
que obliga a las empresas a ser cada día más competitivas y por ende dedicarse 
al negocio de cada cual. De esta forma la empresa puede enfocar sus esfuerzos y 
es posible que expertos trabajen bajo esta modalidad, de manera que el 
Departamento de Recursos Humanos puede desarrollar diferentes alternativas 
para mejorar las labores del capital humano, difundir planes de la empresa etc. 
De igual forma, permite a las empresas que viven ala vanguardia de la economía 
y la globalización, reducir procesos y ahorrar perdidas de tiempo. 
Ventajas: Aunque su propósito inicial era ofrecer servicios integrales de 
tecnología informática mediante alianzas estratégicas, su estructuración ofrece a 
las empresas que toman esta alternativa, los siguientes beneficios: 
Ahorro de tiempo y desgaste físico. 
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Evita la realización de futuras inversiones. 
Equipos altamente capacitados para llevar a cabo cualquier labor. 
Optimización de procesos. 
Eliminación del desgaste administrativo. 
Altos niveles de eficiencia y eficacia. 
Capacitación permanente. 
Permite agilizar procesos. 
Flexibilidad de acuerdo a las necesidades de la empresa. 
Desventajas: No es apropiado para aquellos Gerentes que prefieren 
manejar directamente toda la información de la empresa y no permite 
asesoramiento de expertos y mucho menos que extraños manejen una parte de 
su empresa. 
Esto los hace sentir vulnerables y puede elevar el grado de tensión y 
desconfianza al interior de la empresa. No obstante se ha convertido en una gran 
alternativa para las empresas que enfrentan la globalización y su reto es crecer 
con ella. De esta forma, las compañías prestadoras de Outsourcing en Recursos 
Humanos, deben optimizar sus servicios al máximo, de manera que sean 
absolutamente indispensables en las labores y actividades diarias de cualquier 
oficina. 
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Paradigmas del outsourcing. Una de las preocupaciones constantes de 
las universidades y centros de estudios superiores es estar a la vanguardia en los 
métodos de enseñanza y ofrecer oportunidades de prácticas innovadoras que 
apoyen la preparación de sus estudiantes para su futura vida laboral. El 
desarrollo tecnológico continuo que las organizaciones viven, particularmente en 
las áreas de almacenamiento de información, recuperación y comunicación, altera 
la manera de enseñar y, por supuesto, de aprender. 
Se entiende como Paradigma todo modelo a seguir. Ese punto de partida que 
tomamos como patrón para realizar cualquier cosa. Los Paradigmas de hace unos 
años atrás son considerados por algunos tratadistas como modelos obsoletos que 
hay que reconstruir de acuerdo con lo que el mundo educacional demande. 
Años atrás la educación era vista, en general, como un proceso en el cual se 
exponía a las personas a ciertos contenidos de una manera estructurada, porque 
se consideraba bueno para ellas y porque les proporcionaría las herramientas 
intelectuales y el conocimiento necesarios para una vida larga y productiva en su 
empleo. Se pensaba que "la escuela prepara a la gente para la vida", y que, una 
vez que las personas dejaban el sistema educativo, contaban con todo lo 
necesario para tener un empleo bien remunerado en el campo o profesión de su 
elección durante el resto de sus vidas. 
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Aún se utilizan métodos de enseñanza anticuados, poco eficaces, con pensums 
atrasados, hechos que muestran que todavía no se asume plenamente el 
advenimiento de la sociedad de información global que se vive, la que gira 
alrededor de los innumerables cambios científico-tecnológicos que la 
caracterizan. Y está claro que el futuro de la humanidad, en gran medida, 
dependerá del nivel de formación que seamos capaces de ofrecer a las nuevas 
generaciones, el cual deberá centrarse básicamente en el estímulo de aptitudes 
creativas, lo que permitirán el desarrollo adecuado para enfrentar la vida futura. 
De esta manera, el modelo clásico de educación, centrado en un proceso de 
enseñanza-aprendizaje, deberá ser reemplazado por el modelo moderno de 
educación, el cual pretende configurar la articulación de un proceso de 
enseñanza aprendizaje-desarrollo, que busca conseguir la individuación-
socialización de la persona, de manera que ella se reconozca como una 
individualidad dentro de la sociedad y ante la cual es responsable. 
La educación debe renovarse para aprovechar nuevas oportunidades y recursos 
que actualmente ofrecen los sistemas de información en materia de aprendizaje. 
Hoy en día, los estudiantes deberán ser capaces no sólo de crear conocimiento, 
sino también, de tomar decisiones, como lo haríamos en el ambiente de trabajo y 
aprender de la experiencia. 
53 
¿Cómo puede el estudiante de hoy alcanzar todo esto?, Qué hacen los 
profesores y las instituciones para romper esos paradigmas arcaicos? Es hora 
de que se entre en acción, hora de que entiendan que los estudiantes son seres 
dinámicos, capaces de generar infinidades de ideas que superan hasta las 
propias ideas del facilitador. Es hora de que la sociedad entienda que el 
estudiante es un ser partícipe. 
Es hora de romper con estos paradigmas: 
Profesor Tradicionalista - Alumno Tradicionalista. Se presenta como el 
"sabelotodo", como el "maestro", expone todos los temas. Dice qué tarea se 
deberá hacer y de dónde a dónde. Califica basándose en su juicio, tiene 
preferencias por alumnos. No toma en cuenta las tareas, participaciones, 
exposición, reportes, etc únicamente el examen final. Dice cuando deben leer y 
cuando escribir. Enseña los pasos de un método, nada más. Pide un modelo 
idéntico de trabajo, para todos los alumnos, coarta la creatividad y libertad. 
Realiza su "clase" de forma estática, de ser posible desde el escritorio. Repite los 
mismos apuntes de hace diez o quince años, cada ciclo. Hace la clase pasiva. El 
alumno escucha sin hablar y el que pregunta es por distraído. Explica lo que 
"debe" saber el alumno. No enseña más de lo que marca el programa. Pregunta 
y si no saben, ridiculiza, ofende. Es dependiente, únicamente escucha Se dirige 
al que enseña como "maestro". Hace únicamente lo que le dijeron, al pié de la 
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letra, ni más ni menos. No participa en su calificación la acepta sin reclamos, sabe 
que la merece. Estudia un día antes del examen. Realiza su trabajo un día antes 
de presentarlo. Lee y escribe cuando se le dice que lo haga. Pide que le den un 
método para todo, no investiga. Transcribe. Le molestan los jueguitos 
"dinámicas", no desea convivir con sus compañeros ni compartir lo que sabe. 
Siempre pide explicación para todo, no razona. Culpa al profesor de su 
ignorancia, cuando es puesto a prueba su conocimiento. Es temeroso, callado, 
tiembla al hablar, se equivoca cuando lo hace. Aplica un 10 % a la práctica lo que 
"aprendió" si es que aprendió. Usa la ortografía y redacción únicamente para 
español. 
Es hora de transmitir información mediante diferentes medios, hecho que favorece 
la independencia del estudiante y su responsabilidad en la creación del 
conocimiento, sin que ello disminuya la importancia del facilitador. 
Es hora en que la responsabilidad de la creación del conocimiento sea en 
conjunto, el docente debe actuar como mediador del conocimiento, para que lo 
crea y desarrolle por sí mismo el estudiante. 
Es hora que la Evaluación se haga mediante resolución de problemas, situación 
que permita determinar realmente el nivel del conocimiento del alumno. 
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En nuestras manos esta la solución... ¿Qué eliges tu, ser Tradicionalista o 
Modernista? 
En conclusión, la educación moderna facilita la adquisición de relevantes 
cualidades que distinguen al individuo creativo, tales como curiosidad intelectual, 
capacidad de observación y discernimiento, independencia de ideas, flexibilidad de 
raciocinio y originalidad en la búsqueda de soluciones. 
"Por lo general, no hay nada tan importante en la vida como encontrar el punto de 
vista adecuado desde el que hay que mirar y juzgar las cosas, y luego 
mantenerlo". (Von Clausewitz) 
0.5.1.4 Empresas de trabajo temporal9 (E.T.T.) Las Empresas de Trabajo Temporal 
son aquéllas cuya actividad consiste en poner a disposición de otra empresa usuaria, 
con carácter temporal, trabajadores por ella contratados. 
Dependiendo del tipo de actividad, de las pautas de producción, del lanzamiento de 
un nuevo producto o servicio, de la apertura de nuevos mercados,... las Empresas de 
Trabajo Temporal desempeñan una importante labor de colaboración con los 
departamentos de Recursos Humanos. 
www.rrhhiett.html 
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Por ello es preciso conocer ¿qué normativa regula a las Empresas de Trabajo 
Temporal? ¿En qué condiciones se puede celebrar el contrato de puesta a 
disposición? ¿Cuáles son las relaciones entre el trabajador y la empresa usuaria? 
¿Cuáles son las relaciones entre el trabajador y la Empresa de Trabajo Temporal?, y 
otras cuestiones que nos permitirán conocer mejor el funcionamiento de las Empresas 
de Trabajo Temporal. 
Igualmente accederá a una relación de las diferentes Empresas de Trabajo Temporal 
y conocerá cuál está más cerca de su empresa para ofrecerle el servicio que precise 
en cada momento. 
Las Empresas de Trabajo Temporal son aquéllas cuya actividad consiste en poner a 
disposición de otra empresa usuaria, con carácter temporal, trabajadores por ella 
contratados. Con relación a este tipo de empresas, las preguntas más comunes que 
suelen surgir son: 
¿Qué es y cuándo se puede celebrar un contrato de puesta a 
disposición?. Este contrato es el celebrado entre la ETT y la empresa usuaria, 
teniendo por objeto la cesión del trabajador para prestar servicios en la empresa 
usuaria, a cuyo poder de dirección quedará sometido aquél. Asimismo, puede ser 
celebrado por las mismas causas de contratación temporal causal, es decir: 
Para la realización de una obra o servicio deterininado. 
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Para atender las exigencias circunstanciales del mercado, acumulación de 
tareas o exceso de pedidos, aún tratándose de la actividad normal de la 
empresa. 
Para sustituir a trabajadores con derecho a reserva de puesto de trabajo, o 
mientras dure el proceso de selección o promoción de personal. 
¿Cuándo no se pueden celebrar contratos de puesta a disposición? 
Para sustituir a trabajadores en huelga, salvo que la huelga sea ilegal. 
Para la realización de trabajos en actividades declaradas de especial 
peligrosidad. 
Para ceder trabajadores a otras empresas de trabajo temporal. 
Para la cobertura de puestos o funciones que, en los doce meses anteriores 
hayan sido objeto de amortización por despido improcedente, despido 
colectivo o por causas objetivas. 
¿Cuál es la duración del contrato de puesta a disposición?. Puede tener 
una duración: de tres meses, en el caso de procesos de selección o promoción de 
personal; de seis meses, en el caso de exigencias circunstanciales del mercado, 
acumulación de tareas o exceso de pedidos; el tiempo que dure la causa que motivó 
el contrato en los demás casos. 
Si a la finalización del plazo de puesta a disposición el trabajador continuará 
prestando servicios en la empresa usuaria, se le considerará vinculado a la misma por 
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un contrato indefinido. Será nula la cláusula del contrato de puesta a disposición que 
prohíba la contratación del trabajador por la empresa usuaria a la finalización del 
contrato de puesta a disposición. 
¿Cuáles son las obligaciones de !as empresas usuarias? 
Previamente a la celebración del contrato, la empresa usuaria deberá informar 
a la ETT sobre las características, riesgos profesionales, aptitudes, capacidades y 
cualificaciones profesionales requeridas, teniendo en cuenta que la celebración de un 
contrato de puesta a disposición sólo será posible para la cobertura de un puesto de 
trabajo respecto del que se haya realizado previamente la preceptiva evaluación de 
riesgos laborales. 
Asimismo, antes del inicio de la prestación de servicios, deberá informar al trabajador 
de los riesgos derivados de su puesto de trabajo y de las medidas de protección y 
prevención de los mismos, estando obligada a asegurarle el mismo nivel de 
protección que a los restantes trabajadores de la empresa. 
Responderá subsidiariamente de las obligaciones salariales y de Seguridad 
Social contraídas con el trabajador durante la vigencia del contrato de puesta a 
disposición, Dicha responsabilidad será solidaria en el caso de que el referido contrato 
se haya realizado para actividades distintas de las permitidas, 
59 
Deberá informar a los representantes de los trabajadores sobre cada contrato 
de puesta a disposición y motivo de utilización dentro de los 10 días siguientes a la 
celebración. 
El contrato deberá formalizarse por escrito, por duplicado y en modelo oficial. 
• ¿Cuál es la relación del trabajador con la empresa usuaria? 
Cuando el trabajador desarrolle su trabajo en el ámbito de la empresa usuaria, 
ésta podrá ejercer facultades de dirección y control de la actividad y, si el trabajador 
incurriera en incumplimiento contractual, la empresa usuaria lo pondrá en 
conocimiento de la ETT con el fin de que ésta adopte las medidas sancionadoras 
correspondientes. 
- Los trabajadores tendrán derecho a presentar, a través de los representantes de 
los trabajadores de la empresa usuaria, reclamaciones en relación con las 
condiciones de ejecución de su actividad laboral, pero no en relación a la ETT de la 
cual depende. 
- 
Igualmente, estos trabajadores tendrán derecho a utilizar los medios de transporte 
e instalaciones colectivas de la empresa usuaria mientras dure su actividad laboral en 
dicha empresa. 
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Por último, tendrán derecho a percibir, como mínimo, la retribución total 
establecida para el puesto de trabajo a desarrollar en el Convenio Colectivo aplicable 
a la empresa usuaria. 
¿Cuáles son las obligaciones de la ETT? 
Le corresponde el cumplimiento de las obligaciones salariales y de Seguridad 
Social en relación con los trabajadores puestos a disposición. 
Estos trabajadores tienen derecho a la vigilancia periódica de su salud a cargo 
de la ETT, teniendo en cuenta las características del puesto de trabajo a desempeñar, 
los resultados de la evaluación de riesgos realizada por la empresa usuaria y cuanta 
información complementaria sea requerida por el médico responsable. 
Para la ejecución del contrato de puesta a disposición, la ETT deberá contratar 
o asignar el servicio a un trabajador que reúna o pueda reunir, en su caso, previa la 
información necesaria, los requisitos previstos en el mismo en materia de prevención 
de riesgos laborales, asegurándose de su idoneidad al respecto. 
La ETT deberá acreditar documentalmente a la empresa usuaria que el 
trabajador puesto a su disposición ha recibido las informaciones relativas a los riesgos 
y medidas preventivas, posee la información específica necesaria y cuenta con un 
estado de salud compatible con el puesto de trabajo a desempeñar. Esta 
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documentación estará igualmente a disposición de los delegados de prevención o, en 
su defecto, de los representantes legales de los trabajadores en la ETT, y de las 
personas u órganos con competencia en materia preventiva en la misma. 
Si resultare necesario un especial adiestramiento en materia preventiva en el 
puesto de trabajo, esta parte de la formación podrá realizarse por la ETT en la propia 
empresa usuaria, antes del comienzo efectivo del trabajo. 
Celebrar por escrito los contratos de puesta a disposición. 
La ETT deberá suministrar a la empresa usuaria una copia del contrato de 
trabajo o de la correspondiente orden de servicio de los trabajadores que le haya 
cedido, y la documentación acreditativa de haber cumplido las obligaciones salariales 
y de Seguridad Social contraídas con dichos trabajadores. 
0.5.2 Marco legal. Para el desarrollo y logro de los objetivos propuestos, se tuvo en 
cuenta el siguiente marco legal: 
RÉGIMEN BÁSICO DEL SECTOR DE ACUEDUCTO Y SANEAMIENTO BÁSICO 
LEYES BÁSICAS DEL SECTOR DE ACUEDUCTO Y SANEAMIENTO BÁSICO 
NORMA 
Ley 373 de 1997 
MATERIA 
Por la cual se establece el programa para el uso eficiente y 




Por la cual se dictan normas orgánicas en materia de recursos 
y competencias de conformidad con los artículos 5, 288, 356 y 
357 (Acto Legislativo 01 de 2001) de la Constitución Política y 
se dictan otras disposiciones para organizar la prestación de 
los servicios de educación y salud, entre otros 
Ley 715 de 2001. Art. 78 
  
DECRETOS BÁSICOS DEL SECTOR DE ACUEDUCTO Y SANEAMIENTO BÁSICO 
MATERIA 
Por el cual se reglamenta la Ley 42 de 994 se establecen 
disposiciones para la transformación y adecuación estatutaria de 
las entidades prestadoras de los servicios públicos domiciliarios 
de acueducto y Saneamiento básico, para la creación de nuevas 
empresas de servicios públicos domiciliarios de Acueducto y 
Saneamiento Básico, y se dictan otras disposiciones 
Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 56 de 1988, en 
armonía con la Ley 42 de 1994. 
Por el cual se reglamenta la Ley 42 de 994, en relación con los 
Fondos de Solidaridad y Redistribución de Ingresos del orden 
departamental, municipal y distrítal para los servicios de 
acueducto, alcantarillado y aseo. 
Por el cual se reglamenta la Ley 42 de 994 en relación con la 
prestación del servicio público domiciliario de aseo. 
Por el cual se reglamenta el artículo 5 de la Ley 373 de 997 en 
relación con la instalación de equipos, sistemas e implementos 
de bajo consumo de agua. 
Por el cual se expiden normas técnicas de calidad del agua 
potable. 
Por el cual se reglamenta el literal g) del artículo de la Ley 373 
de 997 
NORMA 
Decreto 2785 de 1994 
Decreto 1324 de 1995 
Decreto 565 de 1996  
Decreto 605 de 1996  
Decreto 3102 de 1997 
Decreto 475 de1998 
Decreto 1311 de1998 
Por el cual se reglamenta la Ley 42 de 1994, en materia de 
prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto y 
alcantarillado 
Por el cual se reglamenta el numeral 4 del artículo 5 de la Ley 42 
de 994, en relación con las organizaciones autorizadas para 
prestar los servicios públicos de agua potable y saneamiento 
básico en municipios menores, zonas rurales y áreas urbanas 
específicas.  
Por el cual se reglamenta el inciso 3° del numeral 6.4 del artículo 
6 de la ley 42 de 994. 
Por el cual se modifica parcialmente el Decreto 302 del 25 de 
febrero de 2000.  
El artículo 41 de la Ley de Servicios Públicos Domiciliarios 
determina que las personas que presten sus servicios en las 
empresas de servicios públicos privadas o mixtas, tendrán el 
carácter de trabajadores particulares y estarán sometidos a las 
normas del Código Sustantivo del Trabajo. 
Decreto 302 de 2000 
Decreto 421 de 2000 
Decreto 398 de 2002 
Decreto 229 de 2002 
La Ley 142 de 1994 
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Por el cual se reglamenta el ejercicio de las funciones de las 
Empresas de Servicio Temporal en Colombia 




Ley 50 de 1990 (artículos 71 al  
96)  
Decreto 1433 de 1.983  
 
   
0.5.3 Antecedentes. Los convenios 34 y 96 de la Organización Internacional del 
Trabajo (0.I,T.), han venido regulando todas las formas de intermediación en el 
mercado de trabajo, en relación a los intermediarios institucionalizados (agencias 
retribuidas de colocación con o sin ánimo de lucro, servicios de colocación pública y 
privada, bolsas de empleo, agencias de servicios temporales, oficinas de selección de 
personal, etc.) 
El artículo 6° del Decreto 2127 de 1945, por primera vez diferenció el contratista 
independiente del simple intermediario. De la redacción de ese artículo se deduce que 
faltando algunos de los requisitos del contratista independiente, no será patrono, y en 
consecuencia siguiendo las reglas generales, la relación laboral y la presunción de 
contrato de trabajo se dará entre el beneficiario de la labor y el trabajador, quedando 
aquel como un simple intermediario. 
Tal era la situación, en la década de los setenta cuando irrumpen las agencias de 
servicios temporales, no tanto para atender servicios ocasionales y de corta duración, 
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ch • 
sino para suministrar permanentemente trabajadores a las empresas, con total 
inestabilidad laboral; evadiendo las leyes de trabajo, la sindicalización y los beneficios 
convencionales establecidos en la empresa beneficiaria (que ahora llaman usuarias) 
para sus trabajadores. De un análisis objetivo de los artículos 34 (3° del Decreto 2351 
de 1965), 35 y 36 del CST, se desprende que tales agencias eran simples 
intermediarias que ocultaban su calidad, que aparentaban ser patronos, dándose por 
lo tanto la relación de trabajo y el contrato de trabajo presunto con el beneficiario 
(usuario), quedando la agencia solidariamente obligada por las consecuencias 
jurídicas de esa relación. El Gobierno Nacional ante la presión de las agencias, para 
darles seguridad jurídica a éstas y para consolidar ese mecanismo lesivo de los 
trabajadores y de sus organizaciones sindicales expidió el inconstitucional "Decreto 
1433 de 1983, definiendo en su artículo 1° a las empresas de servicios temporales, 
diciendo además que tenían el carácter de patrono de los trabajadores que 
contrataban. Este Decreto es el antecedente legal inmediato de los artículos 71 a 96 
de la Ley 50 de 1990. también está el antecedente parlamentario el proyecto de Ley 
No. 10/90-S, presentado por el entonces Senador hoy Presidente de la República, 
Doctor Álvaro Uribe Vélez, del cual se tomó casi todo el articulado, quien también fue 
el ponente de la Ley. Reglamentándose así, íntegramente la materia, por lo cual las 
normas que anteriormente la desarrollaban han quedado derogadas (art. 3° Ley 
153/87) 
Además del breve antecedente histórico de las empresas de servicios temporales en 
Colombia, se tiene muy en cuenta la importancia que las directivas de la organización 
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Metroagua S.A. E.S.P., como empresa prestadora del servicio de acueducto y 
alcantarillado en la ciudad de Santa Marta, en su afán de mejorar el servicio, y 
brindarle la oportunidad laboral a la ciudadanía samaria, optaron por establecer como 
principal fuente de contratación la estrategia del outsourcing, lo cual le connotaría 
tanto a la empresa como a sus usuarios un servicio con excelencia. 
Esta estrategia, se consideró por parte de las directivas de la empresa, que 
conseguiría generar un gran impacto no sólo por el excelente servicio que podría 
prestar, sino también por la influencia que tendría en el aumento de í nivel de empleos 
que ofrece, permitiendo así a cientos de familias del Distrito de Santa Marta, obtener 
un ingreso, que les permita subsistir, así como desarrollar más su nivel y calidad de 
vida. 
Observando lo anterior, se propuso la realización de la presente Memoria de Grado, y 
poder así conocer más de cerca, el funcionamiento y desarrollo de las actividades de 
las empresas que laboran con un recurso humano contratado bajo esta modalidad, y 
que permite con éxito, darle cumplimiento a las políticas y a los objetivos de la 
organización. 
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1 VISIÓN GENERAL DE LA EMPRESA METROAGUA S.A. E.S.P. 
1.1 ASPECTOS HISTÓRICOS Y LEGALES 
El 15 de julio de 1.988, el Concejo Municipal; de Santa Marta mediante Acuerdo 
No. 12 autorizó al Alcalde Mayor de esta ciudad para crear entidades 
descentralizadas y Sociedades de Economía Mixta. Con base en las facultades 
mencionadas, el Alcalde Mayor expidió el Decreto No. 217 del 14 de julio de 
1.989, en el cual se ordena la Constitución de la Sociedad de Economía Mixta del 
orden Municipal; Compañía del Acueducto y Alcantarillado Metropolitano de Santa 
Marta, "METROAGUA S.A. E.S.P.", con un capital autorizado de $ 16.000.000.00, 
divididos en 1.600 acciones con un valor nominal de $ 10.000.00 cada una, donde 
el aporte del Municipio sería del orden del 49% de las acciones y los particulares 
el 51%. 
El 14 de noviembre de 1.989 según Escritura No. 1895 corrida en la Notaria 1a de 
la ciudad, se constituyó legalmente la sociedad. 
Los años 1.990, 1.991 y principios de 1.992, fuero épocas difíciles por fenómenos 
de la naturaleza, pero a finales de 1.992 al culminarse el Proyecto de Río Piedras, 
se vio paulatinamente la recuperación de la empresa, arrojando sus frutos en el 
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frutos en el año de 1.993, mediante una utilidad de $ 466.712.000.00 al absorber 
las pérdidas de vigencias anteriores y haciendo las reservas legales, quedó una 
utilidad neta de $ 144.000 000.00. 
En el año de 1.994 la empresa arrojó una utilidad de $ 316.190.316,17 menos las 
reservas legales, quedó una utilidad de $ 284.040.000.00. 
El 23 de septiembre de 1.995 viendo los accionistas los buenos resultados y 
estando en ejecución la ampliación de la cobertura del servicio a Barrios 
Subnormales y el Proyecto de Acuerdo del Río Guachaca, la Asamblea Ordinaria 
de Accionistas decidió fortalecer la empresa aumentando el Capital Social a 
$ 2.000.000.000.00 millones de pesos y las utilidades que estaban por distribuir 
año 1.993 y 1.994 fueron convertidas en acciones para capitalización de la 
Empresa, quedando un capital suscrito y pagado de $ 443.820.000.00 equivale a 
44.382 acciones, quedando un capital por suscribir y pagar de $ 1.556.180.000.00 
equivalente a 155.618 acciones. En esa misma Asamblea, se reformaron los 
Estatutos de la Sociedad para ajustarse a la Ley 142 de julio 11 de 1.994 y 
convertirse en una Empresa de Servicios Públicos (METROAGUA S.A. E.S.P.) 
En el mes de mayo de 1.995 se firmó el contrato de concesión No 00024; con el 
Consorcio Eléctricas de Medellín Ltda., y Termotécnica Coindustrial S.A., para la 
construcción, administración, operación, mantenimiento, para el suministro de 
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Agua Potable y optimización de los Acuíferos, Sistemas de pozos Profundos en el 
territorio del Distrito de Santa Marta. Con el contrato antes mencionado, al estar 
en funcionamiento aumentará en 280 litros por segundo mínimo en caudal para el 
suministro de agua potable en todo el Distrito de Santa Marta. 
El 14 de septiembre de 1.995 se firmó el contrato de concesión para el suministro, 
instalación, mantenimiento y reposición de medidores de agua potable para el 
distrito de Santa Marta, con el Consorcio Eléctricas de Medellín Ltda., - 
Termotécnica Coindustrial S.A. para que los suscriptores del servicio de 
Acueducto del Distrito y los núcleos poblacionales de el Rodadero y Gaira paguen 
sus consumos reales de agua, medidos, mediante instrumentos tecnológicos 
apropiados y con el objeto de dar cumplimiento a lo establecido en el artículo 146 
de la Ley 142 de 1.994 referente al nivel de Micromedición. 
Haciendo referencia sobre el proceso de adjudicación de la Licitación de 
Construcción del Acueducto del río Guachaca, el Alcalde Distrital de Santa Marta, 
autorizado por el Acuerdo del Concejo Distrital No. 001 de 1.995 ordenó la 
apertura de la Licitación Pública Internacional No. 001 de 1.995. 
La orden de apertura de la Licitación se realizó por Resolución No. 112 del 15 de 
Marzo de 1.995. 
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Después de un trámite normal se cerró el concurso el 17 de julio de 1.995, 
presentándose unsolo proponente: Unión Temporal OGDEN YORKSHIRE EATER 
COMPANY, Ingenieros Civiles Asociados S.A. de C.V., Termotécnica Coinustrial 
S.A. y Compañía General de Intercambios. 
El 28 de julio de 1.995 el Distrito expidió la Resolución No. 414 por medio del cual 
se declaró desierta la licitación de pluralidad de proponentes de acuerdo con los 
pliegos de condiciones y se ordena la negociación directa en primera instancia 
con el único proponente. 
Cumpliendo con lo anterior, el día 10 de agosto de 1.995 se iniciaron las 
negociaciones sin que hasta la fecha se halla llegado a ningún acuerdo. 
Mediante Resolución No. 255 de mayo 05 de 1.995 el Alcalde Distrital ordenó la 
apertura del Concurso Público Nacional No. 001 de 1.995 para la lnterventoría de 
la Construcción del Acueducto del río Guachaca y sus estudios y diseños 
complementarios. 
Este concurso se inició el 24 de mayo de 1.995 y se cerró el 30 de junio de 1.995. 
Este concurso se adjudicó el día 24 de agosto de 1.995 a la firma de Consultores 
del Desarrollo, quienes según informe evaluador obtuvieron el primer puesto en 
orden de elegibilidad. 
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Ante la crisis financiera, administrativa y económica, y la deficiente prestación de 
los servicios básicos de la ciudad, fue necesaria la inclusión de un socio operador 
calificado (Aguas de Barcelona), el cual inició operaciones el 06 de octubre de 
1997. en julio del año 2000 ingresó como nuevo socio operador A.A.A. 
SERVICIOS S.A. La llegada de este operador permitió a METROAGUA S.A. 
E.S.P., continuar con el desarrollo de una gestión eficaz, rigurosa y responsable, 
encaminada al progreso de la ciudad, por medio del aumento de la cobertura u la 
expansión del servicio de acueducto y alcantarillado, logrando una mayor 
satisfacción de las necesidades de la comunidad. 
Santa Marta, fue la primera ciudad del país, que, bajo el esquema de la 
transformación y modernización de la prestación de los servicios de acueducto y 
alcantarillado, vinculó e! capital y la experiencia del sector privado. 
En e! año 2001 la empresa alcanzó un importante nivel de modernización 
tecnológica, implementando los sistemas de Telecontrol e Información Geográfica 
(SIGME), los cuales han contribuido a agilizar los procesos de captación, 
tratamiento y distribución de agua potable, garantizando la calidad y continuidad 
del servicio, obteniendo así un alto índice de satisfacción en nuestros clientes 
apoyados en el sistema de la calidad ISO 9000. 
La gestión de la empresa se vio compensada con un nuevo Direccionamiento 
Estratégico, basado en !os principios de liderazgo, trabajo en equipo y 
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empoderamiento a cada uno de sus colaboradores a cumplir los Objetivos, Visión, 
Misión y Valores de METROAGUA S.A. E.S.P. 
Durante el año 2.002 METROAGUA S.A. E.S.P. obtuvo importantes logros gracias 
al trabajo en equipo, el compromiso, la calidad y la dedicación de sus 
colaboradores. Es así como alcanzaron la Certificación de Calidad ISO 9001:2000 
para los procesos de acueducto, alcantarillado y gestión comercial, logrando un 
posicionamiento destacado a nivel nacional. 
Los servicios de acueducto y alcantarillado en la ciudad de Santa Marta han 
mejorado notablemente, logrando llegar a sectores de la población de escasos 
recursos que no contaban con éstos, gracias al desarrollo de las obras del Plan 
de Inversiones 2.001 — 2.003, que junto con el apoyo del Gobierno Nacional y la 
Alcaldía Distrital, han beneficiado a miles de habitantes de la ciudad. 
Actualmente, las acciones de la Compañía se encuentran distribuidas de la 
siguiente manera: 
Acciones serie A 400.450 
Acciones serie B 252.111 
Acciones serie C 505.130 
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1.2 ASPECTOS OPERATIVOS 
En el año 1.995, se elaboró el Censo de Usuarios con el objeto de establecer y 
confirmar Direcciones, cantidad de suscriptores, usuarios y viviendas cobijadas 
por el servicio de Acueducto y Alcantarillado. Este estudio arrojó los siguientes 
resultados, entre otros: 
 
Población de 1.995 330.011 Habitantes 
 
Encuestas elaboradas 58.672 
Construcciones 56.258 
Lotes o solar 2.414 
 
Usuarios con disponibilidad 50.347 
Servicio Acueducto 
 
Usuarios con disponibilidad 41.726 
Servicio Alcantarillado 
 
Cobertura Acueducto 89,5% 
 
Cobertura Alcantarillado 74,1% 
En el año de 1.994 se amplía el Acueducto de los barrios Subnormales, 
favoreciendo a más de 5.000 usuarios. 
Durante el año 2.000 se realizaron actividades que contribuyeron al desarrollo de 
la empresa, durante este período, se lideró el proceso y se culminó la ejecución 
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del Convenio No. 059 suscrito entre Finder, la Alcaldía Distrital y METROAGUA 
S.A. E.S.P., para la construcción del emisario Submarino, creado para reducir el 
impacto ambiental producido por la descarga libre al mar de las aguas servidas 
domésticas de la ciudad. Esta situación de vertimientos constituía un peligro para 
el medio ambiente de la zona, afectando el ecosistema marino y terrestre, a las 
poblaciones cercanas y el desarrollo de la ciudad como puerto turístico. 
El proyecto corresponde a un diseño que prevé el transporte al mar y tratamiento 
por dilución de los actuales 850 litros/sg de aguas servidas de Santa Marta con 
una proyección de 30 años, es decir, hasta el año 2.030 cuando se transportan 
2.500 litros/sg. 
El Emisario Submarino perfila a METROAGUA S.A. E.S.P., como una empresa 
líder en actividades medio ambientales, otorgándole un alto reconocimiento en los 
niveles nacional y latinoamericano. 
En el año en mención, se ejecutaron obras de acuerdo con las necesidades 
técnicas del sistema y la capacidad de inversión de la Empresa, buscando 
siempre mejorar la prestación del servicio de acueducto y alcantarillado del 
Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta. 
Dentro del plan de Inversión se elaboró y presentó el programa de ejecución de 
obras a mediano plazo, el cual comprende la solución definitiva de los problemas 
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de agua potable y saneamiento básico del Distrito Turístico, Cultural e Histórico 
de Santa Marta. 
En lo que respecta a inversiones, se ejecutaron obras por 401 millones de pesos 
en 9 proyectos, los cuales incluyen la sectorización de varias áreas de la ciudad, 
la reposición e instalación de redes de acueducto en el barrio La Paz y en el 
barrio 17 de Diciembre, la instalación de redes de alcantarillado en el barrio Villa 
Aurora y la reparación de la captación de Río Piedras. 
El Reglamento Interno de Trabajo, se encuentra publicado y es de conocimiento 
de todo el personal de la empresa. 
1.3 PLATAFORMA ESTRATÉGICA 
1.3.1 Misión institucional. Mejoramos la calidad de vida de nuestros clientes y 
colaboradores a través de una excelente gestión. 
La misión de METROAGUA S.A. E.S.P., fue renovada en el año 2.001 en un 
Seminario Taller sobre Planeación Estratégica, Desarrollo de Liderazgo y Trabajo 
en Equipo que fue dirigido a los Gerentes y Líderes de proceso inicialmente y 
luego se extendió a los demás empleados de la organización. En ese seminario 
taller se sintetizó la misión y esta íntegra a todos los clientes tanto internos como 
externos. 
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La nueva misión se divulga a todos los niveles de la organización y se logra el 
compromiso de los miembros internos de la misma y les da a conocer de manera 
explícita el negocio. A su vez, muestra claramente el propósito de la organización 
y su finalidad fundamental como es la satisfacción del cliente con altos índices de 
calidad. 
1.3.2 Visión institucional. METROAGUA S.A. E.S.P., será reconocida como 
líder Latinoamericano en el manejo del agua, saneamiento básico y gestión 
ambiental. 
La organización pertenece al grupo empresarial TRIPLE A y ésta tiene sedes en 
República Dominicana, Ecuador, Barranquilla y en la ciudad de Santa Marta, se 
están realizando gestiones para establecer sede en Panamá y México. La visión 
no define horizonte de tiempo, pero es positiva y realista porque busca con el 
trabajo en equipo de sus colaboradores y la calidad en los procesos, ubicarse por 
encima de las empresas del grupo empresaria a nivel latinoamericano y todas 
estas acciones son posibles y realizables. 
' La visión, al igual que la misión, es difundida interna y externamente, motiva la 
participación de los integrantes de la compañía en el logro de los objetivos y 
metas propuestas. 
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1.3.3 Política institucional. La Gerencia de METROAGUA S.A. E.S.P., 
manifiesta que su política de calidad es: Implantar, mantener y mejorar un 
programa de Gestión de la Calidad acorde con los lineamientos de las normas 
ISO 9000, que garantice la eficiente prestación de servicios públicos domiciliarios 
conforme con a normatividad local vigente y satisfaga los requerimientos de los 
usuarios, contribuyendo así al mejoramiento de la calidad de vida de los 
habitantes de la ciudad de Santa Marta. 
Para ello, la Gerencia de METROAGUA S.A. E.S.P., se compromete a ofrecer los 
recursos necesarios para el desarrollo de este proceso y apoyar el desarrollo 
profesional de sus colaboradores. Así mismo, invita a estos a participar 
activamente en el programa, reflejando la política de calidad en la manera de 
actuar en el trabajo diario. 
1.3.4 Valores institucionales. Son siete (7) los valores que a continuación se 
relacionan: 
Honestidad. Nuestra integridad y transparencia generan confianza. 
Respeto. Escuchamos y tomamos decisiones valorando diferentes puntos 
de vista. 
Compromiso. Convencidos de nuestra responsabilidad, superamos los 
objetivos. 
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Trabajo en Equipo. Hombro a hombro somos más efectivos. 
Innovación. Sentimos pasión por la creatividad y el cambio continuo. 
Optimismo. Transmitimos entusiasmo y ganas de vida. 
Los valores de METROAGUA S.A. E.S.P., están enfocados hacia las acciones 
que cada empleado debe emprender y la energía con que debe realizarlas. Estos 
siete (7) valores compromete a los empleados a aplicar lo que se trató en el 
Seminario taller sobre Planeación Estratégica, acerca del trabajo en equipo y la 
calidad en los procesos para lograr la satisfacción del cliente. 
1.3.5 Organigrama. El organigrama fue implementado cuando entró a operar el 
nuevo socio operador GRUPO EMPRESARIAL TRIPLE A. Se venía con un 
organigrama jerárquico poco funcional. 
El organigrama que se implementó, es completamente plano o circular, es más 
explicativo y está enfocado hacia el cliente, parte dela Asamblea General donde 
se implementan la Misión y Políticas, en la Asamblea General se eligen a los 
representantes de la Junta Directiva y es aquí donde se nombra al Gerente 
General y éste a su vez, nombra a su equipo de trabajo, como con las Gerencias 
de Proceso, los líderes de Proceso, Coordinadores y Líderes y finalmente le 
cliente. 
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2 DIAGNÓSTICO DE LA RELACIÓN: METROAGUA S.A. E.S.P. — 
RECURSO HUMANO — EMPRESAS DE SERVICIO TEMPORALES 
(E.T.T.) — COMUNIDAD SAMARIA 
Para el desarrollo de este capítulo, se hace necesario realizar una breve 
descripción de la situación encontrada en torno al desenvolvimiento del recurso 
humano contratado por la empresa Metroagua S.A. E.S.P., a través de la 
modalidad del outsourcing, y para lo cual se tendrán en cuenta las opiniones y 
apreciaciones dadas tanto por los directivos de la organización, de las E.T.T., del 
mismo recurso humano, como de la comunidad samaria en general, de acuerdo a 
los formularios diseñados para la recolección de la información. 
2.1 DIAGNÓSTICO DE LA GESTIÓN EMPRESARIAL CON LA APLICACIÓN 
DEL OUTSOURCING EN LA EMPRESA METROAGUA S.A. E.S.P. 
De acuerdo a la política institucional de la empresa Metroagua S.A. E.S.P., así 
como de las estrategias, planes y programas denotados en su Plataforma 
Estratégica, los resultados obtenidos en la gestión administrativa, reflejado en el 
desarrollo y crecimiento organizacional, competitivo, económico y financiero, no 
podrían ser los mejores, como lo indican los miembros del cuerpo directivo de la 
empresa, al darle el calificativo de excelente al proceso de gestión, gracias al 
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compromiso y eficaz cumplimiento de las actividades por parte del recurso 
humano de la organización, en especial, el contratado a través de las empresas 
de servicios temporales de la ciudad de Santa Marta, con el cual no se han 
presentado inconvenientes serios que eviten el normal funcionamiento en la 
prestación de los servicios, sino, solamente algunos impases de tipo menor, y a 
los cuales no se les dan mucha importancia. 
El recurso humano vinculado a la empresa a través de las empresas de servicios 
temporales, no tiene un nivel específico de educación, ya que, al momento de 
presentar un requerimiento de este recurso, para cubrir algún cargo o cumplir 
alguna actividad, la solicitud dada puede ser para personas especializadas, 
profesionales, técnicos o bachilleres, según sea la necesidad. 
En cuanto a la Administración de Recursos Humanos (ARH), es en esta área de la 
empresa donde se cumple un papel importante para el recurso humano, ya que, a 
través de ella, en cabeza del Jefe de Recursos Humanos, que la empresa busca 
satisfacer al máximo al trabajador, brindándole la oportunidad de desarrollo 
personal y profesional, a través capacitaciones, promoción y ascenso, incentivos 
verbales, reconocimiento por el cumplimiento de sus labores, y la capacidad de 
tomar decisiones en el ejercicio de sus funciones, a través del empoderamiento. 
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El Administrador de Recursos Humanos de la Organización propende porque éste, 
tenga conocimiento claro y veraz, identificándose a su vez, con los diversos 
Manuales, Reglamentos y con la Plataforma Estratégica, fortaleciendo aún más el 
logro de los objetivos empresariales. Asimismo, se reducen más las distancias que 
puedan existir en los canales de comunicación entre el recurso humano del nivel 
operario, técnicos, profesionales y los directivos de Metroagua S.A.E.S.P., a través 
de la aplicación del principio de la cultura corporativa, manteniendo un clima laboral 
con calidez, confianza, eficiencia y eficacia, que permite la prestación de un excelente 
servicio de Acueducto y Alcantarillado, satisfaciendo al máximo las necesidades de la 
comunidad sama-ia, situación ésta, que se ve reflejada en el desarrollo económico y 
social, a través del mejoramiento de la calidad de vida — Desarrollo y crecimiento 
social. 
Un aspecto importante y determinante de la vinculación o contratación de personal a 
través del outsourcing (modelo del capitalismo salvaje), es que la empresa, busca el 
ahorro a través de la liberación de responsabilidades laborales; sin embargo, ésta 
ofrece de una u otra forma estabilidad laboral al trabajador, hasta llegar al punto, de 
vincularlo directamente a la empresa, entrando a formar parte de la nómina de 
personal. 
En el aspecto financiero, el recurso humano ha sido progresivo y determinante para el 
crecimiento y fortalecimiento de la organización, como lo señalan los miembros del 
cuerpo directivo de Metroagua S.A. E.S.P. encuestados. 
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)NlioTEe 
2.2 ANÁLISIS DE LA GESTIÓN DEL RECURSO HUMANO POR PARTE DE 
LAS EMPRESAS DE SERVICIOS TEMPORALES. 
Debido a la calidad, eficiencia y eficacia del recurso humano que las Empresas de 
Servicios Temporales le suministran a la empresa Metroagua S.A. E.S.P., éstas 
han experimentado un incremento del 10% con relación a la demanda obtenida en 
años anteriores por parte de la empresa objeto del estudio. 
Plenamente satisfechas se encuentran las directivas de la organización, más aún 
ahora cuando ven como los trabajadores vinculados a través de ellos, a la 
empresa Metroagua S.A. E.S.P. han respondido a las expectativas y 
requerimientos de la empresa contratante, coadyuvando al cumplimiento de las 
metas y objetivos organizacionales, reflejado en el desarrollo y crecimiento 
organizacional, económico y financiero del ente. 
Desde un inicio, antes de vincular al personal a la empresa Metroagua S.A., en 
las empresas de outsourcing les hacen una breve inducción a los trabajadores 
acerca de la empresa a la cual van a ser vinculados, sugiriéndoles a éstos 
inicialmente, se integren de manera tal a la organización (conocimiento de su 
Plataforma Estratégica, los Manuales, los Reglamentos y las Políticas), con el fin 
de que éste desarrolle las actividades y/o funciones bajo los parámetros 
organizacionales de calidad, eficiencia y con un excelente servicio de atención al 
82 
cliente o usuario, en pro del beneficio social y económico de la comunidad 
samaria en general. 
Otro aspecto fundamental para las organizaciones de suministro de recurso 
humano, es la importancia que la empresa Metroagua les da al trabajador, 
incentivándolos, motivándolos por la labor desempeñada y que como 
compensación reciben la oportunidad de desarrollo personal y profesional a 
través de capacitaciones, promociones y ascensos, mayor estabilidad laboral y 
mejoramiento de la calidad de vida para él. 
2.3 ANÁLISIS DE LA GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS EN LA EMPRESA 
METROAGUA S.A., SEGÚN EL PUNTO DE VISTA DEL TRABAJADOR 
El trabajador vinculado a la empresa Metroagua S.A. E.S.P., se encuentra 
satisfecho e identificado plenamente con la organización, considerándose como 
una pieza fundamental tanto en la calidad del proceso de gestión administrativa y 
de crecimiento y desarrollo organizacional, económico y competitivo de la 
empresa, como en el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad samaria 
' en general, a través de la prestación de sus servicios de reparación, 
mantenimiento de las redes de acueducto y alcantarillado. 
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Para el recurso humano, el encontrarse a la organización ha sido determinante en 
el mejoramiento de sus condiciones de vida, tanto en el aspecto económico, 
social y educativo, ya que, la empresa le ha brindado la oportunidad de 
capacitarse más en las áreas donde éste se desempeña, lo que genera en 
muchas ocasiones un incremento en sus ingresos. 
Cabe anotar, que para los trabajadores es de vital importancia familiarizarse 
rápidamente con las políticas y estrategias empresariales, razón por la cual deben 
su éxito en la prestación de sus servicios, capitalizados en la máxima satisfacción 
de las necesidades básicas de la comunidad samaria y de la organización en sí. 
2.4 ANÁLISIS DE LA GESTIÓN DEL RECURSO HUMANO EN LA 
PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA METROAGUA S.A. E.S.P. 
POR PARTE DE LA COMUNIDAD SAMARIA 
Como se dice en el argot popular "No todo lo que brilla es oro", fue la primera 
expresión dada por los clientes o usuarios externos del servicio que brinda la 
empresa Metroagua S.A. 
La opinión dada por la población samaria en cuanto a la calidad del servicio de 
acueducto y alcantarillado, como a la prestación por parte de los trabajadores, se 
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encuentra dividida, a continuación, se presentan algunos aspectos importantes 
anotados por los usuarios de los servicios de la empresa Metroagua S.A.: 
2.4.1 Calificación dada al servicio de acueducto y alcantarillado. En este 
aspecto, las calificaciones más significativas que recibió el servicio fueron regular 
y buena, con un 31% respectivamente; seguido de un 13% de la población que 
hizo énfasis en la eficiencia del servicio; un 10% se encuentra bastante 
insatisfecho con el servicio, el cual le dio una calificación de pésimo, debido a 
múltiples factores, donde el más importante, se da en la no prestación regular del 
servicio de acueducto; un 7% de la población encuestada le catalogó como malo; 
mientras que el 8% restante, se encontró satisfecho plenamente, argumentando 
que recibe un servicio con calidad. (ver tabla 3) 
Tabla 3. Calificación dada al servicio de la empresa Metroagua S.A. E.S.P. por 
parte del cliente o usuario externo. 
Calificación del Servicio Cantidad Porcentaje 
(/o) 
Calidad 16 8 
Eficiencia 26 13 
Bueno 62 31 
Regular 62 31 
Malo 14 7 
Pésimo 20 10 
TOTAL 200 100 




Figura 1. Calificación dada al servicio de la empresa Metroagua S.A. E.S.P. por 
parte del cliente o usuario externo. 
O Calidad O Eficiencia O Bueno O Regular Malo Z Pésimo 
Fuente: La investigación. 
2.4.2 Diferencias o conflictos con el recurso humano de la entidad. 
Indagados los usuarios samarios acerca de sí en algún momento habían 
presentado tenido problemas con las personas encargadas de la prestación del 
servicio de acueducto y alcantarillado de la empresa Metroagua, el 57% de los 
encuestados tuvo una respuesta afirmativa, donde, éstas situaciones las han 
tenido, en orden jerárquico en el siguiente porcentaje: con personal administrativo 
un 4%; técnico un 4%; operario un 47%, el 2% restante, se abstuvo de indicar con 
quienes presentó inconvenientes. Ver tablas 4 y 5. 
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Tabla 4. Alguna vez han tenido diferencias con el RRHH de la empresa 
Metroagua. 
Diferencias con el recurso humano Cantidad Porcentaje 
Si 114 57 
No 86 43 
TOTAL 200 100 
Fuente: La investigación. 
Figura 2. Alguna vez han tenido diferencias con el RRHH de la empresa 
Metroagua. 
MI Si El No 
Fuente: La investigación. 
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Tabla 5. Niveles jerárquicos a los cuales pertenece el rrhh de la empresa 
Metroagua S.A. con los cuales ha tenido problemas el cliente externo. 
Nivel jerárquico Cantidad Porcentaje 
Administrativo 4 7,02 
Técnico 4 7,02 
Operario 47 82,46 




uen e: La Investigación. 
Figura 3. Niveles jerárquicos a los cuales pertenece el rrhh de la empresa 
Metroagua S.A. con los cuales ha tenido problemas el cliente externo. 
O Administrativo O Técnico O Operario N Nr/Ns 
Fuente. La investigación. 
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2.4.3 Incidencias de la prestación del portafolio de servicios de la empresa 
Metroagua S.A. E.S.P, en la comunidad samaria. Muy a pesar de la situación 
dada entre el 57% de los usuarios con algunos trabajadores de la empresa 
Metroagua S.A., el 76,08% de la comunidad samaria afirma que el servicio ha 
incidido en alguna forma de manera positiva en aspectos importantes como el 
progreso y desarrollo social, satisfacción de sus necesidades básicas, aumento 
en el hábito de consumo, el nivel y estilo de vida. Para el 23,92% de la población 
restante, todo el esfuerzo realizado por las directivas y el recurso humano de la 
organización en pro del mejoramiento continuo y desarrollo de la comunidad les 
ha afectado negativamente su forma de vida, si se tiene en cuenta que por las 
características y precios del servicio cuyo producto final es el agua potable los 
costos de la canasta familiar se les han incrementado, disminuyendo su poder 
adquisitivo, su hábito de consumo, sin embargo, éste servicio satisface sus 
necesidades básicas insatisfechas. 
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3 ANÁLISIS DE LOS FACTORES INTERNOS — EXTERNOS DE LA EMPRESA 
METROAGUA S.A. E.S.P. 
Para una mejor comprensión del impacto obtenido por la empresa Metroagua S.A. 
E.P.S. en su desarrollo organizacional, a través de la contratación de recurso 
humano por la modalidad de outsourcing, a continuación se analizarán algunos 
factores tanto internos como externos de la organización. 
3.1 EVALUACIÓN DE LOS FACTORES INTERNOS 
Por medio de la matriz de evaluación de los factores internos, se evaluaron los 
factores críticos para el éxito que ha tenido la compañía prestadora del servicio 
público de agua y alcantarillado Metroagua S.A E.P.S en la ciudad de Santa 
Marta, el resultado obtenido fue el siguiente: 
La empresa Metroagua S.A. presenta una gestión administrativa y financiera 
sólida gracias a la eficiencia del recurso humano que en ella labora y a otros 
factores que aunque de menor peso, tiene igual importancia para el desarrollo de 
las actividades empresariales, tal es el caso de la infraestructura física y logística, 
la actualización tecnológica, el excelente clima y ambiente laboral, su plataforma 
estratégica y uno muy importante, el compromiso que tiene el recurso humano 
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con la empresa y consigo mismo, en aras de lograr su desarrollo personal y 
profesional, así como también el desarrollo y crecimiento organizacional y social 
de la empresa. (ver cuadro 1) 
Cuadro 1. Matriz de evaluación de los factores internos aplicada a Metroagua S.A. 
E.S.P. 
FACTORES CRÍTICOS PARA EL 
ÉXITO 
PESO CALIFICACIÓN PESO 
PONDERADO 
FORTALEZAS 
Gestión administrativa y 
financiera 
0,20 4 0,80 
Calidad del servicio 0.20 3 0,60 
Eficiencia del talento humano 0,15 4 0,60 
Plataforma Estratégica 0.10 4 0.40 
Diversificación de productos y/o 
servicios 
0.02 3 0.06 
Aplicación de estrategias de 
marketing — Sistemas de 
0.03 4 0,12 
Información Gerencia!, 
computarizada y de Mercado 
Infraestructura física y logística 0.05 4 0,20 
Ambiente laboral 0,10 4 0,40 
Clima laboral 0,10 4 0,40 
DEBILIDADES 
Escasez de recurso humano 
para atender el elevado 
número de usuarios. 
0.05 1 0.05 
TOTAL 1.00 3.63 
Fuente: La Investigación. 
Nota: (1) Los valores de las calificaciones son los siguientes: 1 = mayor debilidad, 
2 = menor debilidad, 3 = menor fortaleza, 4 = mayor fortaleza. 
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3.2 EVALUACIÓN DE LOS FACTORES EXTERNOS 
En el siguiente cuadro, se observan aquellos factores externos que han sido 
determinantes para el desarrollo y crecimiento de la organización. 
Cuadro 2. Matriz de evaluación de los factores externos. 
FACTORES DETERMINANTES PESO CALIFICACIÓN PESO 
 PONDERADO 
OPORTUNIDADES 
Políticas y legislación colombiana en materia 
de servicios públicos. 
0.10 3 0.30 
Calidad de los servidos 0.20 4 0.80 
Capacidad y solidez financiera 0.20 4 0.80 
Creciente número de usuarios 0.10 4 0.40 
Alianzas estratégicas con otras entidades 0.05 4 0.20 
Ubicación estratégica de la sede principal 0.05 4 0.20 
Infraestructura de las plantas de tratamiento 
del agua potable y aguasPr
-,iid 
0.05 4 0.20 
AMENAZAS 
Exigencias del mercado. 0.05 1 0.10 
Aumento salarial inferior a la inflación 0.10 1 0.10 
Conexiones fraudulentas en la red del 
acueducto 
0.10 2 0.20 
TOTALES 1.00 3.30 
Fuente: Los autores. 
Nota: (1) Los valores de las calificaciones son los siguientes: 1 = mayor amen-a, 
2 = menor .rn.=,n ,m, 3 = menor oportunidad, 4 = mayor oportunidad. 
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Como se observa en el resultado obtenido en el peso ponderado, el cual es de 
3.60, y el cual se encuentra por encima del promedio (2.5), se puede afirmar que 
la Empresa Metropolitana de Acueducto de Santa Marta, Metroagua S.A. E.S.P., 
presenta una muy buena posición, lo cual le permite a ésta responder a las 
amenazas existentes, a través de las oportunidades que se le presentan en el 
Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta. En la matriz los factores 
más importantes le constituyen la calidad del servicio y la capacidad y solidez 
financiera. Cabe anotar, que en estos momentos la empresa en compañía de las 
autoridades civiles y militares de la ciudad, vienen adelantando una serie de 
estrategias y programas con el fin de evitar el robo continuo del precioso líquido 
(el agua), el cual viene siendo hurtado por medio de conexiones fraudulentas, 
evitando una mejor prestación del servicio en la ciudad de Santa Marta. 
De lo anterior, se puede establecer, que gracias a la gestión administrativa y 
financiera que ha tenido la empresa Metroagua S.A así como a las políticas de 
contratación de recurso humano con calidad, eficiencia y eficacia, la empresa 
posee en estos momentos un excelente nivel de desarrollo y crecimiento 
organizacional y financiero, lo cual le permite ostentar un mejor futuro, mantenido 
siempre los estándares de calidad en la prestación de los servicios de acueducto y 
alcantarillado, incrementando la cobertura de los mismos, satisfaciendo de esta forma, 
las necesidades básicas de la comunidad samaria en general, mejorando su nivel y 
calidad de vida, como lo ha venido haciendo desde ya hace muchos años. 
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4 CONCLUSIONES 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigación, las autoras de la 
presente Memoria de Grado concluyen: 
Muy a pesar de los nuevos sistemas de contratación que ha impuesto el 
capitalismo salvaje a escala mundial, el outsourcing, con las empresas de 
servicios temporales, y que de una u otra forma golpean al recurso humano, se 
puede establecer, la importancia y la estrecha relación que guardan tanto la 
empresa Metroagua S.A. E.S.P. como los trabajadores contratados bajo esta 
modalidad, si se tiene en cuenta el nivel de crecimiento y desarrollo que han 
tenido las partes, tanto en los aspectos organizacionales como personales y 
profesionales, reflejados en el nivel de ingresos para ambos, mejoramiento del 
nivel y la calidad de vida laboral y personal del trabajador, y mejoramiento de la 
calidad de vida del ciudadano samario. 
Lo anterior expresa, el impacto positivo que ha generado el haber adoptado la 
estrategia de contratación por outsourcing para la empresa, el cual es revertido 
tanto al trabajador como para la comunidad, en pro de la máxima satisfacción de 




Se recomienda a las directivas de la organización: 
Realizar periódicamente estudios que permitan establecer las causas y/o factores 
que inciden en los conflictos que se dan entre el trabajador y el usuario de los 
servicios, con el fin de formular estrategias y darle solución a dichas situaciones 
dándole así un mejoramiento a la imagen que se tiene de la organización en la 
mente de estos usuarios. 
Seguir propendiendo por el desarrollo armónico de la empresa manteniendo 
siempre como factores claves para ese fin, a los clientes o usuarios tanto internos 
como externos, ya que, son ellos los verdaderos ejes del desarrollo de la 
organización. 
Realizar alianzas estratégicas con centros educativos donde se de la 
investigación y desarrollo como motores facilitadores del conocimiento real de la 
situación social de nuestras comunidades, con el fin de mantener actualizada la 
base de datos de las necesidades básicas insatisfechas. 
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A la Universidad del Magdalena, en especial a sus directivas, diseñar y 
desarrollar programas que permitan la conformación de una empresa de 
suministro de personales ya sea bajo la modalidad de Empresa de Servicios 
Temporales o de Agencia de Colocación o Bolsa de Empleo, con el propósito de 
aprovechar tanto el talento del recurso humano que se viene formando en la 
Institución, a través de los diversos programas que ella ofrece, ya que, en ella se 
forma un capital humano lleno de capacidades intelectuales, profesionales y 
personales, que pueden coadyuvar a un mejor desarrollo social de la ciudad, 
canalizado a través de la prestación de sus servicios en las empresas a las 
cuales fuere vinculado. 
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Anexo A. Formulario de encuesta dirigido a los directivos de la empresa 
Metroagua S.A. E.S.P. 
1. Área de Gestión 
1.1. Teniendo en cuenta que el 69.48% del recurso humano que labora en la 
Organización se encuentra vinculado a través de las empresas de trabajo 






c. Regular d. Malo 
 
    
    
       
          
1.2 ¿Ha tenido en algún momento de su cargo como directivo de la 
organización inconveniente alguno con el recurso humano, en la consecución de 
las metas y objetivos empresariales? Si No 
1.3 Al momento de tomar la decisión de vincular recurso humano a la organización, a 






Ninguna de las anteriores 




1.4 La política de contratación de RRHH por outsourcing, ha facilitado el desarrollo y 




Todas las anteriores 
Ninguna de las anteriores 
Otros 
Cuales 
2. Área de Recursos Humanos 
2.1 La empresa Metroagua S.A E.S.P ha influenciado en el desarrollo personal del 
recurso humano, por medio de: 
Capacitación 
Promoción y Ascenso 
Incentivos verbales 




Todos los anteriores 
Ninguno de los anteriores 
Otros 
J. Cuales 
2.2 Tiene el RRHH conocimiento de: 
Manual de Funciones 
Reglamento interno de trabajo 
Reglamento de higiene y seguridad laboral 
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Direccionamiento estratégico 
Todas las anteriores 
Ninguna de las anteriores 
2.3 ¿El Recurso humano ejerce sus funciones bajo las mejores condiciones de clima 
y ambiente laboral? 
Si No 
2.4 En los actuales momentos, ¿Se encuentra el recurso humano de la organización 
identificado con las políticas de crecimiento y desarrollo organizacional, 
competitivo y económico de la empresa? 
Si No 
2.5 ¿Se le permite desarrollar el empowerment al recurso humano de la organización, 
con el fin de lograr mejores resultados en el cumplimiento de las metas y 
objetivos empresariales? 
Si No 
2.6 ¿Existe en la empresa el modelo de Cultura Corporativa (Trabajo en Equipo), con 
el fin de lograr un mejor desarrollo de las actividades empresariales? 
Si No 
2.7 ¿Posee el RRHH vinculado a través de las empresas de trabajo temporal 
estabilidad laboral dentro de la organización? 
Si No 
Según la duración del contrato, ¿en cuál de ellas existe estabilidad laboral? 
De la 12 meses 
De 12 a 24 meses 
Más de 24 meses 
Todos los anteriores 
Ninguno de los anteriores 
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f. Ns/Nr 
2.8 ¿Se les brinda algún tipo de oportunidad de desarrollo personal al RRHH, con 






3. Área Económica 
3.1 El Desarrollo y Crecimiento Financiero en los últimos dos (2) años de la 





Todos los anteriores 




3.2 La presencia o vinculación de personal a través de la modalidad de outsourcing, 




Todas las anteriores 





3.3 ¿Cuáles han sido los factores más determinantes en el desarrollo y crecimiento 
económico de Metroagua S.A. E.S.P., con la adopción de la política de vincular al 
RRHH a través de las empresas de servicios temporales? 
Ahorro por la liberación de responsabilidades laborales 
Mejoramiento en los procesos de la empresa 
Vinculación de personal con calidad y eficiencia 
Compromiso del RRHH con la organización 
Mayor oportunidad laboral 
1. Compromiso Social 
Todos los anteriores 




3.4 El porcentaje anual de crecimiento económico en los últimos dos (2) años, ha sido 
del %. 
3.5 ¿En cuál de los siguientes aspectos ha incidido la organización en el desarrollo 
económico y social de la comunidad samaria, en especial, en el RRHH vinculado 
a la organización? 
Mejoramiento de la calidad de vida 
Desarrollo y crecimiento social 
Incremento en la capacidad de ahorro 




Anexo B. Formulario de encuesta dirigido a los directivos de las empresas 
de servicios temporales 
1. ¿Ha tenido quejas de parte de las directivas de la empresa Metroagua S.A. sobre 
inconvenientes presentados con el recurso humano vinculado a través de la 
empresa que usted dirige? Si No 
2. El Nivel educativo del RRHH que la organización Metroagua S.A. les solicita con 





Ninguna de las anteriores 
Todas las anteriores 
Otras 
Cuál 
3. El RRHH suministrado por ustedes, ¿ha facilitado el desarrollo y crecimiento de 




Todas las anteriores 





4. La empresa Metroagua S.A E.S.P ha influenciado en el desarrollo personal del 
recurso humano, por medio de: 
Capacitación 
Promoción y Ascenso 
Incentivos verbales 
Reconocimiento por el cumplimiento de sus labores 
Incentivos económicos 
Incremento salarial 
9- Todos los anteriores 
h. Ninguno de los anteriores 
í. Otros 
j. Cuales  
5. ¿El Recurso humano ejerce sus funciones bajo las mejores condiciones de clima 
y ambiente laboral? 
Si No 
¿Se le permite desarrollar el empowerment al recurso humano, con el fin de 
lograr mejores resultados en el cumplimiento de las metas y objetivos 
empresariales? 
Si No 
¿La empresa propende por el Desarrollo Personal del recurso humano? 
Si No 
¿En qué forma? 
¿Les infunden al RRHH, la idea de Trabajar en Equipo, con el fin de lograr un 
mejor desarrollo de las actividades empresariales? 
Si No 
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9. ¿Les ofrecen estabilidad laboral al RRHH? 
Si No 
10. ¿Para usted, cuáles son los factores más determinantes que se tienen en cuenta 
para la vinculación de RRHH a través de la empresa que dirige? 
Ahorro por la liberación de responsabilidades laborales 
Mejoramiento en los procesos de la empresa 
Vinculación de personal con calidad y eficiencia 
Compromiso del RRHH con la organización 
Mayor oportunidad laboral 
Compromiso Social 
9. Todos los anteriores 




11. El porcentaje anual de colocación de RRHH en la empresa Metroagua S.A. en los 
últimos dos (2) años, ha sido del %. 
12. ¿En cuál de los siguientes aspectos ha incidido la organización en el desarrollo 
económico y social de la comunidad samaria, en especial, en el RRHH vinculado 
a la organización? 
Mejoramiento de la calidad de vida 
Desarrollo y crecimiento social 
Incremento en la capacidad de ahorro 




Anexo C. Formulario de encuesta dirigido al recurso humano vinculado a la 
empresa Metroagua S.A. a través de las empresas de servicios temporales 
1. ¿Qué tiempo tiene de estar vinculado a la empresa Metroagua S.A. E.S.P., a 
través de la empresa de servicio temporal? 
meses, años 
¿Había laborado anteriormente en Metroagua? 
Si No 
¿Conoce la Misión, Visión, Principios, Valores, Metas y Objetivos de la entidad? 
Si No 
Conoce y pone en práctica los siguientes manuales y reglamentos: 
Manual de Funciones y Procedimientos 
Manual de Higiene y Seguridad Laboral 
Reglamento Interno de Trabajo 
Todos los anteriores 
Ninguno de los anteriores 
Otros 
Cuál  
¿Cómo ha sido su influencia en el logro de las metas y objetivos organizacionales 






La manera como ha influenciado el estar vinculado laboralmente con la empresa 







Los aspectos más importantes sobre los cuales se ha notado esta influencia son: 
Mejoramiento en la calidad de vida familiar y social 
Mejoramiento en el nivel de ingresos 
Desarroilo y crecimiento personal 
Todos los anteriores 
Ninguno de los anteriores 
Otros  
9. Cuáles  
La empresa Metroagua S.A. E.S.P. en el ejercicio de sus funciones le ha: 
Reconocido y felicitado por el cumplimiento de sus labores 
Brindado la oportunidad de capacitarse aún más 
Desarrollar sus aptitudes y conocimientos en la labor realizada 
Incentivado económicamente 
La oportunidad de promoción y ascenso 
Todos los anteriores 





9. ¿Cree usted que en el ejercicio de sus funciones, satisface las necesidades de 
los clientes o usuarios del portafolio de servicio ofrecido por la organización 
Metroagua S.A. E.S.P.? 
Si No 
10. ¿Cómo cree usted que ha sido su aporte al desarrollo socioeconómico de la 





Todos los anteriores 
Ninguno de los anteriores 
11. ¿Cuáles han sido esos aportes? 
Mejoramiento de la calidad de los servicios 
Ahorro de los servicios 
Ahorro económico 
Crecimiento económico 
Mejoramiento de la calidad de vida 
Todos los anteriores 




Anexo D. Formulario de encuesta dirigido al cliente o usuario del portafolio 
de servicios de la empresa Metroagua S.A. 
De acuerdo a las siguientes palabras, defina el servicio recibido por parte de la 







Ninguno de los anteriores 
Otro 
Cuál 
¿Ha tenido en alguna ocasión diferencias o problemas con los funcionarios de la 
empresa? 
Si No 
Si su respuesta es Si, identifique de qué nivel: 
Administrativo 
Técnicos 




Señale, la forma como ha incidido la prestación del portafolio de servicios de la 






Los aspectos más importantes de esa incidencia se han dado en: 
El nivel y estilo de vida 
Progreso y desarrollo social de la comunidad 
Mejoramiento de la capacidad de ahorro 
Incremento del poder adquisitivo 
Satisfacción en sus necesidades 
Progreso y desarrollo económico de la comunidad 
Aumento en el hábito de consumo 
Disminución en el hábito de consumo 
 
Preservación del producto final 
Todos los anteriores 






Anexo E. Selección de la muestra 
Para escoger la muestra al azar, se utilizó el método de muestreo estratificado10 . 
Número de 
elementos en el 
estrato 
Estrato A — Todo Servicios 31 
Estrato B — Supertempo 27 
Estrato C — Diser 4 
Estrato D — Diasenor 36 
Estrato E — A tiempo 47 
Estrato F — Serviexpress 70 
Estrato G — Colviseg 1 
Estrato ti — Metroagua S.A. E.S.P 94 
Desviación estándar 









Se decidió escoger una muestra al azar de 120 trabajadores de la empresa 
Metroagua S.A. E.S.P. 
- Número que debe muestrearse en el estrato A: 
120(31)(10) 
(31x10) + (27x10)+(4x10)+(36x10)+(47x10)+(70x20)+(1x10)+(94x20) =8 
1° 
 WEIERS, Ronald M. Investigación de Mercados. México, 1986. Prentince - Hall Hispanoamericana, S.A. p. 124- 125. ISBN 968-880-066-X. 
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- Número que debe muestrearse en el estrato B: 
120(27)(10) 
(31x10) + (27x10)+(4x10)+(36x10)+(47x10)+(70x20)+(1x10)+(94x20) =7 
Número que debe muestrearse en el estrato C: 
120(4)(10) 
(31x10) + (27x10)÷(4x10)+(36x10)+(47x10)+(70x20)+(1x10)+(94x20) =1 
- Número que debe muestrearse en el estrato D: 
120(36)(10) 
(31x10) + (27x10)+(4x10)+(36x10)+(47x10)+(70x20)+(1x10)+(94x20) =9 
- Número que debe muestrearse en el estrato E: 
120(47)(10) 
(31x10) + (27x10)+(4x10)+(36x10)+(47x10)±(70x20)+(1x10)+(94x20) 
- Número que debe muestrearse en el estrato F: 
120(70)(20) 




- Número que debe muestrearse en el estrato G: 
120(1)(10) 
- 0.25 (31x10) + (27x10)+(4x10)+(36x10)+(47x10)+(70x20)+(1x10)+(94x20) 
- Número que debe muestrearse en el estrato H: 
120(94)(20) 
(31x10) + (27x10)+(4x10)+(36x10)+(47x10)+(70x20)+(1x10)+(94x20) - 48 
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